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تمام هذا العمل المتواضع على وأ عاننا قدرته وعظيم بكرمه علينا ن  م لله الذي الحمد  أ شرف و الصلاة  و السلام  على ،ا 

 .أ جمعين وصحبه أ له وعلى محمد س يدنا والمرسلين ال نبياء

 ل زيدنكم﴾ شكرتم لئن ﴿:تعالى لقوله والثناء عليه وجل عز الله شكر بعد

 شرفنا بقبوله الذي "" حميدي زقاييشرفنا أ ن نتقدم بجزيل الشكر وعظيم التقدير  و الامتنان ا لى ال س تاذ الدكتور 

 معين، خير فكان جهده ، أ و بوقته علينا يبخل ولم على هذا العمل المتواضع ، الاشراف

 الجزاء . خير يجزيه وأ ن والعافية حةالص   عليه الله يديم ندعوا  أ ن والذي

  " رماس محمد أ مين"الشكر  و الامتنان و التقدير لل س تاذ الدكتور  بخالص نتقدم كما

 على مساندته  و وقوفه بجانبنا طيلة مشوارنا هذا .

 . العمل لهذا تقييمهم على المناقشة لجنة في لل ساتذة كما نتقدم بالشكر

 على مجهوداتهم العظيمة ، كما نشكر جميع أ ساتذة  كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التس يير

تمام هذا العمل .  و ا لى كل من ساعدنا على ا 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 هدي ثمرة جهدي المتواضع إلى من وهبوني الحياة و الأملأ

 طلاع و المعرفةو النشأة على شغف الا

 و من علموني ان ارتقي سلم الحياة بحكمة و صير ،

العزيزة .برا و إحسانا ، و وفاء لهما : والدي العزيز و والدتي   

 إلى من وهبني الله نعمة وجودهم في حياتي

: تيإخوإلى العقد المتين ، من كانوا عونا لي في رحلة بحثي   

ي كل عائلتلى  إ ،  فاطمةو  مينة أ، هواري  

بركة وجودها في حياتي، إلى من حلتّ  

  يمانإ حبيبةال ابنتيإلى روحي 

 إلى من كاتفتني و نحن نشق الطريق معا نحو النجاح في مسيرتنا العلمية،

" دبورقبة هنإلى رفيقة دربي : "  

 و إلى كل زملائي و زميلاتي في الدفعة .

و كان له دور من قريب أو بعيد و أخيرا إلى كل من ساعدني ،  

سائلة المولى عزّ و جل أن يجزي مام هذه الدراسةفي إت   

خير الجزاء في الدنيا و الآخرة  الجميع   

 ثم إلى كل طالب علم سعى بعلمه ،

 ليفيد الإسلام و المسلمين بكل ما أعطاه من علم و معرفة .

  ارةــــــري سهبــــــــــــــــــ

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 أهدي ثمرة جهدي المتواضع إلى من وهبوني الحياة و الأمل

 و النشأة على شغف الاطلاع و المعرفة

 و من علموني ان ارتقي سلم الحياة بحكمة و صير ،

.برا و إحسانا ، و وفاء لهما : والدي العزيز و والدتي العزيزة   

 إلى من وهبني الله نعمة وجودهم في حياتي

: أخواتيمن كانوا عونا لي في رحلة بحثي إلى العقد المتين ،   

 سحر و سارة

 إلى سندي و من شجعني على إكمال دراستي زوجي الغالي :

عبد الرحمان و كل عائلته   

 إلى روحي ابنتاي الحبيبتين : شهد و رغد 

معا نحو النجاح في مسيرتنا العلمية، إلى من كاتفتني و نحن نشق الطريق  

"هبري سارةإلى رفيقة دربي : "  

إلى من كانوا عونا لي في رحلة بحثي زميلتي و إلى كل زملائي و زميلاتي في الدفعة .

 : بنعوم فاطمة و سويح زهراء 

ب أو بعيد في إتمام هذه و كان له دور من قري و أخيرا إلى كل من ساعدني ،

خير الجزاء في الدنيا و الآخرة   المولى عزّ و جل أن يجزي الجميعسائلة ة الدراس  

 ثم إلى كل طالب علم سعى بعلمه ،

 ليفيد الإسلام و المسلمين بكل ما أعطاه من علم و معرفة .

 بورقبـــــــــــــة هنــــــــــــــد

 

 



 

 
 

j 

 الفهرس 

قائمة 

     الجداول 

الأشكالو   



 

I 
 

 

 

 فهرس المحتويات

 المحتـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوى  الصفحة

Ι فهرس المحتویات 

ΙΙΙ  قائمة الجداول 

ΙV قائمة الأشكال 

ج -أ   المقدمة العامة  

خ-ح  السابقة الدراسات 

 الفصل الأول : مدخل نظري لجودة الخدمة و رضا الزبون

Ι - جودة الخدمة  

 مقدمة الفصل 1

2-8   Ι –1-   جودة الخدمة و أهميتها 

8-13 Ι –2  -  خطوات تحقيق جودة الخدمات 

13-23 Ι –3-  جودة الخدمةو نماذج  محددات 

23-24 Ι –4  - تكاليف جودة الخدمة  

ΙΙ - رضا الزبون 

26- 30  ΙΙ – - 1 مفهوم رضا الزبون و أهميته 

31-34  ΙΙ – - 2 تحديات رضا الزبون 

35-38  ΙΙ -3  - محددات توقعات الزبون للخدمة 

ΙΙΙ - قياس التفاعل بين رضا الزبون و جودة الخدمة 

40-48   ΙΙΙ -1 -   أساليب قياس رضا الزبون و جودة الخدمة 

48-52  ΙΙΙ – 2 -  تحسين الجودة ورضا الزبون و وسائل أساليب 

53-61  ΙΙΙ – 3 - الزبون  ورضا الخدمة جودة أبعاد بين التفاعل   

 خلاصة الفصل 62



 

II 
 

 "بسعيدة مؤسسة اتصالات الجزائر  "الزبون  رضا تحقيق في الخدمة جودة أثر حول  دراسة ميدانية الفصل الثاني : 

 مقدمة الفصل 64

64-66  Ι- المؤسسة  حول  عام تقديم 

66-70  ΙΙ - القياس . في المستخدمة و الأدوات الدراسة  مجتمع العينة عرض 

70- 86  ΙΙΙ - عليها . المتحصل النتائج ومناقشة عرض 

 خلاصة الفصل  87

89-93  الخاتمة العامة 

89-91  الاستنتاجات  

92-93  الاقتراحات 

94- 98  قائمة المراجع 

100-103  الملاحق 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

III 
 

 

 قائمة الجداول 

 الرقم العنوان الصفحة

 1 مستويات متطلبات الزبائن 8

 2 أبعاد جودة الخدمة 15

 3 مصفوفة تحسين الجودة 49

 4 العناصر الداخلية و الخارجية للبيئة المادية 58

 5 عدد الاستبيانات  الموزعة و المسترجعة 67

 6 مقياس ليكرت 67

 7 مقياس ليكرث الثلاثي ودلالة فئاته 68

 8 معامل الصدق لمحاور الدراسة 69

ألفا كرونباخ للاستبيانمعامل الثبات  70  9 

فراد العينة حسب الجنسالأ توزيع  71  10 

فراد العينة حسب العمرالأ توزيع  72  11 

فراد العينة حسب المؤهل العلميالأ توزيع  73  12 

 13 (Tangibleإجابات أفراد العينة حول عبارات الجوانب المادية الملموسة ) 76

 14 (Reliabilityإجابات أفراد العينة حول عبارات مجال الاعتمادية ) 77

 15 (Responsivenessعبارات مجال الاستجابة ) إجابات أفراد العينة حول  78

 16 (Assuranceإجابات أفراد العينة حول عبارات السلامة والامان ) 79

 17 (Empathyإجابات أفراد العينة حول عبارات مجال التعاطف ) 80

 18 إجابات أفراد العينة حول عبارات مدى رضا العميل عن المؤسسة 81

 19 ةالدراس  الطبيعي لمتغيراتاختبار التوزيع  82

 20 الفرضية الرئيسيةنتائج اختبار  83

 21 الزبون  رضا على  الخدمة جودة أبعاد أثر لقياس المتعدد الانحدار تحليل نتائج 84



 

IV 
 

الأشكالقائمة   

 الرقم العنوان الصفحة

 1 الدراسةنموذج  د

 2 الجودة لمفهوم أساسية عناصر 3

 3 الخدمة لجودة العميل رؤية 6

 4 (معلومات عن الزبائن  )التغذية العكسية  12

 5 لقياس جودة الخدمة  SERVQUALنموذج  20

 6 خصائص الرضا 28

 7 حلقة من الجودة إلى الربح 33

 8 مربع الجودة 34

 9 مستويات التوقعات الممكنة 36

 10 محددات الرضا 39

 11 مختلف أدوات التوجة بالزبون  43

 12 عملية الإصغاء للزبون  53

 13 من الجودة المرغوبة إلى الجودة المتوقعة 54

 14 عملية الاتصال و البيع 54

 15 قياس رضا الزبون  55

 16 قياس الأداء و قياس الرضا 56

 17 الجنستوزيع أفراد العينة حسب التمثيل البياني ل 71

 18 توزيع أفراد العينة حسب العمرالتمثيل البياني ل 73

 19 توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلميالتمثيل البياني ل 74

 20 وظيفةع أفراد العينة حسب التوزيالتمثيل البياني ل 75



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 20 الوظيفةتوزيع أفراد العينة حسب التمثيل البياني ل 



 

 أ
 

 مقدمة : 

يعرف العالم اليوم ثورة هائلة في مجال الاتصالات و المعلوماتية جعلته قرية كونية صغيرة ، مما زاد في انتشار 

الذي كسر الحواجز بين الدول ، فأصبحت الأسواق مكانا مفتوحا لجميع المستثمرين في العولمة و النظام التجاري الدولي 

 العالم ، الش يء الذي أدى إلى ظهور منافسة شديدة إن لم نقل شرسة ، بين المؤسسات لزيادة حصتها السوقية .

اقتصاديات الدول  لقد شهدت العقود الأخيرة تطور هاما في مجال الخدمات التي أصبحت تشكل أهمية كبيرة في

، مما خلق منافسة شديدة بين مقدميها ، و في هذه الظروف ، أصبح هناك وعي لدى الباحثين و المهتمين بالأنشطة 

الخدمية بأهمية الجودة في تقديم الخدمات و أثرها على رضا العميل من أجل خلق ميزة تنافسية و زيادة الربحية 

 للمؤسسات الخدمية .

التطور أصبحت إدارة الجودة و تحقيق رضا العميل هاجسا للمؤسسات الخدمية ، حيث  و من أجل النمو و

أصبحت رضا العميل محور اهتمامها ، و دائمة البحث و التعرف على حاجات و توقعات العميل ، تقديم خدمة تحقق 

وماتية مكنــت العميل من أن يستطيع رضاه و ولائه للمؤسسة التي تقدمها ، خاصة و أن ثورة تكنولوجيا الاتــــصالات و المعل

 المفاضــلة بين الخدمات حــسب رغـــباته و اختياراته .

إن المتتبع لواقع المؤسسات الخدمية الجزائرية و في ظل اقتصاد السوق و الانفتاح على العالم ، لا تزال تطمح إلى 

تحسين جودتها باستخدام تقنيات التأثير على العملاء التقدم و التطور في طرق تقديم الخدمات و تنويعها ، و تسويقها و 

 و قياس مستوى الرضا لديهم عن الخدمات المقدمة .

 واقعا تفرضه  بل أصبح ، كما في السابق  اختياريا  لم يعد أمرا  جيدة للزبائن  خدمات  ومنتجات  إن تقديم 

 شديدة بين  إلى ظهور منافسة العالمية الانفتاح على الأسواق  فلقد أدى  ،في البيئة المعاصرة  طبيعة الظروف و المتغيرات 

 التي تمكنهم من جلب   و التمتع بالمزايا التنافسية  ، حاجات و رغبات الزبائن  من أجل إشباع  المؤسسات الاقتصادية 

 .  بالإضافة إلى الحفاظ على مكانتهم في الأسواق التي يعملون بها  على زبائنهم الحاليين  و الحفاظ  زبائن جدد 

 



 

 ب
 

لقد تميزت العقود الثلاثة الماضية من القرن الماض ي بالنمو الكبير للقطاع الخدمي و خاصة في الدول و 

% في  70الاقتصاديات الصناعية المتطورة ، حيث فاقت نسبة مساهمة القطاع الخدمي في تشكيل إجمالي الناتج المحلي 

بعض الدول المتقدمة مثل الولايات المتحدة و فرنسا و غيرها ، الأمر الذي أدى إلى استمرار ظهور خدمات جديدة تختلف 

عن السابقة ، و تغطي جانب كبير من متطلبات الحياة اليومية للزبائن ، و أضحى عامل جودة الخدمة هـــدف المؤسسات 

 اجية و الخدمية و ذلك رغبة في إرضاء الزبون و الوصول إلى مستوى من الجودة المختلـــفة الاقتـــصادية الإنتـــ

عن المنتجات أو الخدمات المقدمة له الشغل الشاغل لكل المؤسسات  و لقد أصبح قياس و متابعة رضا الزبون 

ن رضا الزبون يعتبر مدخلا الاقتصادية الراغبة في البقاء و الاستمرار في نشاطها و تحقيق ميزة تنافسية مستدامة ، حيث أ

لضمان الحفاظ عليه و تنمية ولاءه نحو المؤسسة ، حيث لا يكون هذا إلا عن طريق تقديم منتجات أو خدمات تلبي 

حاجاته و رغباته و تتلاءم مع توقعاته ، كذلك ينبغي الحرص على تقديم الخدمات للزبون في الأوقات المطوبة و المرغوبة 

ت لابد و أن يتعاملوا بشكل فعال مع الزبون ليقدموا له مستوى راق من الخدمة ، فهذا التفاعل لذا فإن مقدمي الخدما

أي أول من يتلقى الزبون و يتعرف  ،) office) frontمع الزبون يعتمد بدوره على مهارات الأفراد الذين يعملون في الواجهة 

على طلباته و كذلك الموظف الذي يقدم الخدمة المطلوبة و العمليات المساندة لهؤلاء الموظفين ، و هذه السلسلة تربط 

 بين أرباح المؤسسة ، الخدمة و الموظفين من جهة و بين رضا الزبون من جهة اخرى .

 :  إشكالية الدراسة -1

 الدراسة حول السؤال الرئيس ي التالي :تتمحور إشكالية 

  هل هناك أثر لجودة خدمات اتصالات الجزائر لولاية سعيدة على رضا الزبون ؟ 

 و حتى نتمكن من فهم هذه الإشكالية العامة و الإجابة عليها قمنا بتقسيمها إلى جملة من الأسئلة الفرعية و هي كالتالي :

  أهميته ؟ما المقصود بجودة الخدمة ؟ و ما هي 

  ما المقصود برضا الزبون ؟ و ما هي تحديات رضا الزبون ؟ 

 كيفية قياس التفاعل بين رضا الزبون و جودة الخدمة ؟ 
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 : فضيات الدراسة -2

على ضوء التساؤلات المطروحة و الدراسات السابقة في مجال جودة الخدمات فقد تم وضع فرضيتين رئيسيتين 

 ة من الفرضيات الفرعية ، كما يلي :تتفرع كل واحدة منهم إلى مجموع

 الفرضية الرئيسية الأولى :

  توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين جودة خدمة مؤسسة اتصالات الجزائر على تحقيق رضا الزبون 

 من خلال الفرضية الرئيسية تندرج الفرضيات الفرعية التالية :

  : الفرضيات الفرعية 

  دلالة إحصائية بين ملموسية الخدمة ) اتصالات الجزائر ( و تحقيق رضا الزبون .توجد علاقة ارتباط ذات 

  . توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين اعتمادية الخدمة ) اتصالات الجزائر ( و تحقيق رضا الزبون 

  رضا الزبون توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين استجابة الخدمة ) اتصالات الجزائر (  و تحقيق . 

 . توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين أمان الخدمة ) اتصالات الجزائر ( و تحقيق رضا الزبون 

 . توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين تعاطف الخدمة ) اتصالات الجزائر ( و تحقيق رضا الزبون 

 الفرضية الرئيسية الثانية :

   بين جودة خدمة مؤسسة اتصالات الجزائر على تحقيق رضا الزبون .يوجد أثر ذو دلالة إحصائية 

 الفرضيات الفرعية : 

 . يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  لملموسية الخدمة ) اتصالات الجزائر ( و تحقيق رضا الزبون 

 . يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  لاعتمادية الخدمة ) اتصالات الجزائر ( و تحقيق رضا الزبون 

  ذو دلالة إحصائية  لاستجابة الخدمة ) اتصالات الجزائر ( و تحقيق رضا الزبون .يوجد أثر 
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  الخدمة ) اتصالات الجزائر ( و تحقيق رضا الزبون .و سلامة يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  لأمان 

 . يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  لتعاطف الخدمة ) اتصالات الجزائر ( و تحقيق رضا الزبون 

 الدراسة :أهمية  -3

يعتبر قطاع الاتصالات من أهم القطاعات الاقتصادية التي شهدت تطورا مذهلا في الآونة الأخيرة ، في مجال 

تقديم الخدمات لذا من المهم جدا القيام ببحوث علمية تتناول تقييم جودة الخدمة في هذا القطاع و مدى رضا الزبائن 

 ات الزبائن .عنها ، في ظل التطور الدائم في حاجات و رغب

 تتمثل أهداف الدراسة في :     : أهداف الدراسة -4

  تقديم إطار نظري يحدد المفاهيم المتعلقة بجودة الخدمة و رضا الزبون ، كيفية قياس التفاعل بين رضا الزبون

 و جودة الخدمة .

  استخدام نموذجServperf  على مستوى مؤسسة اتصالات الجزائر من أجـــل تقــييم جودة الخدمة و رضا الزبون

 عن الخدمة المقدمة لهم .

 . دراسة مدى تأثيــر جودة اتصالات الجزائر على رضا زبائــنها 

 . معــرفة كيــفية تقــييــم الزبائـن لجــودة الخــدمة المقــدمة لهـــم 

 أسباب اختيار الموضوع : -5

 . الميول الشخص ي للموضوع و انسجامه مع التخصص 

 . الاهتمام المتزايد بالمؤسسة الخدمية في العالم نظرا لأهميتها بالنسبة للفرد و للاقتصاد 

 . التأكيد على أهمية توفير المؤسسات الجزائرية لخدمة تتلاءم مع توقعات الزبائن لكسب رضاهم 

  موضوع ليكون في متناول باحثين من بعدنا لمساعدتهم و لو بشكل بسيط إثراء المكتبة بمرجع متواضع حول هكذا

 في إعداد بحوثهم و دراساتهم .
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 المنهج المستخدم في الدراسة : -6

 للإجابة على إشكالية الدراسة و اختبار صحة الفرضيات اتبعنا ما يلي :

  : ضوع .اعتمدنا على المنهج الوصفي الذي يسمح بفهم جوهر المو الجانب النظري 

 : لقد تم استخدام المنهج التحليلي في الجانب التطبيقي باستعمال البرنامج الإحصائي الجانب التطبيقي  spss 

v 21  في تحليل اتجاهات زبائن اتصالات الجزائر نحو الخدمة المقدمة لهم بهدف الوصول الى استنتاجات و

 الجزائر .اقتراحات من شأنها أن تساهم في تحسين جودة خدمة اتصالات 

 صعوبة الدراسة : -7

 ء عاملي مؤسسة اتصالات الجزائر  ملطول مدة توزيع و جمع الاستبيان و هذا نظرا لرفض العديد من مت

 الاستبيان .

 . صعوبة جمع المعلومات من مؤسسة اتصالات الجزائر لولاية سعيدة 

 حدود الدراسة : -8

 2023/2024: أنجزت هذه الدراسة في السداس ي الثاني من الموســم الجامعي  الحدود الزمانــية . 

 تم إجراء الدراسة الميدانية بولاية سعيدة .  الحدود المكانية : 

 : هيكل الدراسة -9

لمعالجة الإشكالية المطروحة و اختبار صحة الفرضيات المرتبطة بموضوع البحث ، قمنا بتقسيم الدراسة إلى 

المفاهيمي لجودة الخدمة و رضا الزبون أما الفصل الثاني يرتبط بالدراسة  الإطاربحيث يعالج الفصل الأول فصلين ،  

 في مؤسسة اتصالات الجزائر . Serperfالتطبيقية حول قياس أثر جودة الخدمة على رضا الزبون باستخدام نموذج 
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 :الدراسات السابقة  -10

  1الدراسة الأولى : 

للتعرف على أثر أبعاد جودة الخدمة المقدمة من مؤسسات الاتصالات الأردنية على رضا الزبائن فيها هدفت الدراسة 

، و أوضح الباحث وجود علاقة ايجابية قوية بين جودة الخدمة و درجة الرضا لدى الزبائن و كذلك وجود فروق تعزى 

لدخل ( و درجة رضا الزبائن عن جودة الخدمات ، و لعوامل الشخصية المتمثلة في ) العمر ، الجنس ، المؤهل العلمي ، ا

 قد استعان الباحث بأسلوب الاستبيان الموجه لعينة البحث وقام بتحليل النتائج إحصائيا .

  2الدراسة الثانية: 

ن زبائقام الباحث بدراسة أثر التسويق بالعلاقات من خلال تأثير كل من أبعاد الثقة ، الاتصالات و الالتزام على ولاء 

شركة طيران الجزيرة ووضح وجود أثر مباشر و موجب على مستوى ولاء الزبائن يعزى للتسويق بالعلاقات ، كما درس 

الباحث تأثير أبعاد جودة الخدمة و أوضح تأثيرها الموجب على ولاء الزبائن ، استخدم الباحث أسلوب الاستبيان الموجه 

 لتعليق عليها .للعينة و قام بتحليل النتائج إحصائيا و ا

  3الدراسة الثالثة: 

هدفت الدراسة لمعرفة إلى أي مدى يمكن تحقيق رضا الزبائن من خلال تسويق خدمة عالية الجودة لهم ، و قد 

يمكن أن تساهم بشكل كبير في إرضاء زبائن اتصالات  ADSLتوصلت الدراسة إلى جملة من النتائج أهمها : أن جودة خدمة 

لمحلية اتعتبر مكملة لعوامل أخرى و لا يمكن فصلها عنها مثل : السعر ، الإشهار الجذاب ، الوفاء للعلامة  الجزائر ، إلا أنها

، كما قدمت الدراسة جملة من التوصيات أبرزها : العمل على تبني مزيج تسويقي متكامل خاص بالخدمات ، و ذلك من 

 خلال التركيز على عدة عوامل تميز الخدمة عن السلعة . 

                                                           
 . 2008عمر محمد رؤوف ، أثر جودة الخدمة على رضا عملاء مجموعة الاتصالات الأردنية ، مذكرة ماجستير ، جامعة آل البيت ، الأردن  1
الكويت ،  ي دولةالمطيري ، أثر جودة الخدمة و التسويق بالعلاقات على ولاء الزبائن ، دراسة تحليلية على عينة من المسافرين على شركة طيران الجزيرة فدخيل الله غنام  2

 . 2009مذكرة ماجستير ، جامعة الشرق الأوسط للدراسات العليا ، 
لشركة اتصالات الجزائر ، مذكرة ماجستير ، جامعة بومرداس ،  ADSLرضاء الزبائن ، دراسة حالة خدمة معدن نصيرة ، مدخل للجودة في تسويق الخدمات و دورها في إ3

2010 .  
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 4 الدراسة الثالثة: 

هدفت الدراسة لتعرف على تقييم الزبائن لمستوى جودة الخدمات المصرفية المقدمة لهم من طرف البنك ،  و 

كذلك تحديد أهمية النسبية للعوامل التي يستخدمها عملاء المصرف في تقييم جودة الخدمات المصرفية ، و قد توصلت 

 ن هناك علاقة قوية ذات دلالة احصائية بين جودة الخدمة المقدمة و رضا العملاءالدراسة الى جملة من النتائج أهمها : أ

يضا ، و المؤشرات التي أثرت على رضا العملاء تأثيرا أكبر مقارنة بالمؤشرات الأخرى هي مؤشر الاستجابة و مؤشر الأمان و أ

تعكسه النتائج المتحصل عليها من خلال  تعتبر جودة الخدمة المصرفية المقدمة من طرف البنك جودة متوسطة و هذا ما

 تحليل البيانات .

 5 الدراسة الرابعة: 

قام الباحث بدراسة خصائص و مميزات العديد من البنوك اللبنانية في ظل الظروف الصعبة التي تواجهها في 

تطبيق نظام إدارة الجودة و الوصول لتحقيق توقعات و متطلبات الزبائن ، و اقترح الباحث نموذج إداريا متكاملا يشمل 

ن خلال العمل على تحــقيق رضا الزبائـــن و رضا أفـــراد م (Socio – économiqueالجانب الاقتصادي و الاجتماعي ) 

المؤسسات و تطوير المعـرفة الفـــنـــية و الكفاءات للوصول لمستويات أداء جيدة و تحقيق جودة الخدمة ، لاختبار 

المتوفرة من الفرضيات استخدم الباحث أسلوب الملاحظة المباشرة و التحليل الإحصائي لمجموعة البيانات و المعلومات 

 خلال وثائق المؤسسات المدروسة و كذا من خلال أسلوب المـــقابلة نصف الموجهـــة لعيـــنة من الموظفين و الإطارات . 

 :التالي النموذج في بالدراسة  المتعلقة يمكن توضيح المتغيرات :  نموذج الدراسة  -11

 

 

 

                                                           
، banque   CNEP  نكـــياط بتوفيــــــر و الاحتــحدوش شــروق ، شهــــيدي محمد ، جــــودة الخـــدمة المــــــــصرفية كمدخل لتحقيق رضا العميل ، دراسة حــــالة الصندوق الوطني لل 4

 . 2016مقال ، 
5 Riad Makdissi .Organisation du travail et quallité de service dans le secteur bancaire libanais . thése doctorat . CNAM , France . 2012 . 
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 : نموذج الدراسة  ( 1 )الشكل رقم 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

بقةتين اعتمادا على الدراسات السامن إعداد الطالبالمصدر : 

المتغيرات 

 المستقلة

المتغير 

 التابع

جودة 

 الخدمة

رضا 

 الزبائن
 

 الجوانب المادية الملموسية 

  مجال الاعتمادية

 مجال الاستجابة

 مجال الأمان و السلامة

 مجال التعاطف



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول 

مدخل نظري لجودة 

 الخدمة و رضا الزبون 

 

 



 

 
 

 :الفصل مقدمة

نتيجة  وذلك التحديات من العديد تواجه أصبحت لكونا الخدماتية بالمؤسسات الاهتمام زاد لقد       

لمواجهة  حديثة أساليب إتباع المؤسسة على التحديات هذه ظل في و المستمرة ، التطورات و للتغيرات

 لمؤسساتا بين التنافسية الميزة لتحقيق الجودة أهمية على وذلك بالاعتماد المعقدة ، و الغامضة الظروف

 . والاستمرار لضمان البقاء

 الجودة تلعبه الذي الفعال للدور  نظرا الخدمات بجودة اماواهتم كاإدرا أكثر الزبون  أصبح كما                   

 تقييمها أن إلا الخدمة جودة تقييم في مهمة عوامل الزبون  وحاجات توقعات وتعد وتقديمها، الخدمة أداء في

 .معها التعامل عليها لابد تحديات توجد إذ خدميةال لمؤسسةل بالنسبة صعباا أمر  يعتبر وقياسها

سنتطرق في هذا الفصل إلى تحديد مفاهيم حول الجودة و الخدمة التي لابد أن نعرفها قبل وضع                  

مفهوم جودة الخدمة و محدداتها و طرق قياسها ، كما سنتعرف على رضا الزبون و أهم نماذجه و أساليب 

 لتالية :قياسه ، و التفاعل بين جودة الخدمات و رضا الزبون ، و هذا انطلاقا من المباحث ا

 

 

 

 

 

  

جودة الخدمةالمبحث الأول :    

 المبحث الثاني : رضا الزبون 

المبحث الثالث : قياس التفاعل بين رضا الزبون و جودة  

 الخدمة
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Ι-  جودة الخدمة : 

 مجال في التنافسية الميزة بتحقيق وذلك ااستراتيجي سلاحا للمؤسسة تحقق الجودة أصبحت

 بعض إلى نتطرق  سوفو الخدمة  بالجودة المقصود لمعرفة وو صارت الخدمة محل اهتمام متزايد  نشاطها

 .ومحدداتها تقييمها نماذج و بجودة الخدمة  يتعلق ما أهم ، و تحديد لها المختلفة التعارف

Ι- 1 -  جودة الخدمة و أهميتها  : 

 الخدمات لجودة معين تعريف تحديد للوصول إلى و الخدمة الجودة من بمفهوم كلمن أجل الإلمام 

 .المؤسسات طرف المقدمة من

Ι- 1 – 1-  تعريف الجودة : 

 بين ومن حد ذاته، في مفهومها وتطور  وباختلاف إليها النظرة باختلاف الجودة تعاريف تعددت لقد

 يلي :  ما التعاريف هذه

 ض الرديءنقي  لجيدو ا " جود " أصلها بأن الجودة كلمة العرب لسان معجمه في منظور  ابن عرف

  ."1من القول  جيدبال أتى أي فجاد الش يء وحدث ا،جيد صار أي وجوده جوده، الش يء وجاد ،

 توقعاته مع يتطابق الذي بالشكل الزبون  رغبات تحقيق على القدرة أنها على":الجودة تعرفو 

 والمتطلبات للمواصفات مطابقة تكون  أي  ،2 " له تقدم التي الخدمة أو السلعة عن التام " رضاه ويحقق

 .3الزبائن

                                                           
  72ص ، 1984 القاھرة، النشر، و للطباعة المعارف دار الثاني، الجزء ، العرب لسان ،منظور  ابن  - 1
  10ص ، 1996 الإسكندرية، مصر، للنشر، الكتب دار العربية، المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة لتطبيق العلمي المنهج الدين، زين الفتاح عبد فريد - 2
  29ص ، 2008 الأردن، عمان، والتوزيع، للنشر اليازوري  دار الشاملة، الجودة إدارة قدادة، ،عيس ى الطائي الله عبد - 3
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تعبر عن درجة التألق و التميز و كون الأداء ممتازا أو كون  ( Ficher )و الجودة حسب رأي فيشر 

من  أو أو بعض خصائص الخدمة ممتازة عند مقارنتها مع المعايير الموضوعة من منظور المنظمة خصائص

 1.   (  Ficher 1996, 5 , )منظور الزبون 

 :لجودةل إجرائيا تعريفا عطين أن نكيم السابقة  التعريف ضوء على

 وتلبية ،الزبون  ومتطلبات باحتياجات تفي خدمة تقديم أو سلعة  تصنيع علىالقدرة  هي الجودة"

2:  عنها بالشكل التالي  التعبير نكويم ، "رغباته

 الجودة لمفهوم أساسية : عناصر(2) رقم الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .18 ص ، 2002 ،شرللن وائل دار والبيئة، الجودة إدارة أنظمة ،العزاوي  الوهاب عبد محمد :المصدر

                                                           
  24قاسم نايف علوان المحياوي ، إدارة الجودة في الخدمات ، مفاهيم و عمليات و تطبيقات ، دار الشروق للنشر و التوزيع ، الأردن ، ص - 1
 . 29ص ، 2008 عمان، الأردن ، االيازوري العلمية ، دار ،الشاملة الجودة إدارة عبد الله الطائي، رعد -  2

 إشباع احتياجات و توقعات الزبون 

 القدرة على المنافسة في السوق 

 صلاحية المنتج للاستخدام

مجموعة الخصائص المحددة 

مسبقا اللازمة لإشباع 

 احتياجات الزبون 

مدى كفاءة المنتج في تحقيق 

 الجودة المتوقعة في السوق 

 الجــــــــــــــودة

 درجة الامتياز

 المطابقة للمواصفات

 خلو المنتج من العيوب
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Ι- 1 – 2 - مفهوم الخدمة  : 

 وذلك بدقة تعريفها صعبي التي المفاهيم من الخدمات أن على الحديثة راساتالد اتفقت لقد

 بتعدد التعاريف تعدد إلى أدى ما هذا و الأخرى  المادية بالسلع مقارنة بها تنفرد التي الخصائص بسبب

 :أشهرها من و المفهوم بهذا المهتمين و الكتاب

 التي أو للبيع تعرض التي المنافع أو النشاطات هي ": للخدمة الأمريكية الجمعية تعريف 

 1  "  معينة  لارتباطها بسلعة تعرض

 ملموس غير أداء أو عمل أي" :أنها على كوتلر فلیب الحالي العصر في التسويق أبو و عرفها 

 تقديمهاإنتاجها و  وأن ما، ش يء ملكية ذلك عن ينتج أن دون  من أخر طرف إلى طرف قدمهي

 2 "مادي ريغ أو مادي بمنتج مرتبط يكون  قد

  و عرّف( Adrain palmer )   إن الخدمة هي عملية إنتاج منفعة غير  "الخدمة بالقول

ملموسة بالدرجة الأساس ، أما بحد ذاتها أو كعنصر جوهري من منتج ملموس ، حيث يتم 

من خلال أي شكل من أشكال التبادل إشباع حاجة او رغبة مشخصة لدي العميل او 

 3 "المستفيد 

 الهدف وتمثل سوسةمح غير ولكن المعرفة النشاطات تلك على أنها" : الخدمة  تعرف و 

 إشباع إلى أساسا تهدف ملموسة غير منتجات هي أي ،4الزبائن  لتحقيق رضا الرئيس ي

 . الجوهرية بالخدمة يسمى ما وهذا  ،5له  وتحقيق المنافع الزبون  ورغبات حاجات

                                                           
  1ص ، 2009 ورقلة، مرباح قاصدي جامعة منشورة، غير ماجستير، مذكرة ،الفندقية الخدمة جودة تطوير في الداخلي التسويق دور  عباس ي، بوبكر  . -1

2 -  Philipe kotler ,et autrs , marketing management, 11ème édition, paris,2003, p462  
  . 33دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع ، ص  د. بشير العلاق ، أ.د.حميد الطائي ، تسويق الخدمات ، -  3

  28ص ، 2005 عمان ، الأردن، للنشر، الوراق الأولى، الطبعة تطبيق، منهج المتخصصة الخدمات تسويق في دراسات نبعة، أبو العزيز عبد  - 4

 . 35ص ، 2006 والتوزيع، للنشر المناهج دار الأولى، الطبعة وتطبيقاته، الخدمات ،تسويق المساعد خليل زاكي -  5
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 مصلحة أجل من المؤسسةبه تقوم ما لك  هي" :الخدمة  أن قول ال نكيمالتعاريف السابقة  ومن

 . "1ؤسسةالم مع تعامله استمرار في ويرغب رضاالب يشعرل ورغباته حاجاته وتلبية زبون ال

Ι- 1 – 3 -  مفهوم و أهمية جودة الخدمة : 

 مفهوم جودة الخدمة :  /أولا 

 بأن التعريف هذا في الخدمة بجودة يقصد أي2 الزبون، توقعات على التفوق  :" أنها  وتعرف على 

هذه  اتجاه الزبون  يحملها التي التوقعات مستوى  على فعليا تؤديها التي خدماتها في تتفوق  المؤسسة

 ."الخدمات

   1985 )تعريف (Parasuraman et Al  :"الإدراك بين التباين واتجاه درجة هي الخدمة جودة 

 حيث الخدمة لأداء وإدراكهم الزبائن توقعات بين الفجوة " وهي ."المقدمة الخدمة نحو والتوقعات

 3 ".مرتفع الزبون  ورضا جيدة الخدمة جودة كانت كلما صغيرة الفجوة كانت كلما

 التي والجودة الخدمة، عن الزبون  يفصل الذي الفرق  ذلك أنها على:" أيضا الخدمة جودة وتعرف 

4 ."له تقديمها بعد أو للخدمة استعماله بعد بها يحس

 :التالي التعريف أستنتج السابقة التعاريف خلال ومن

 "مع الخدمية المؤسسة طرف من المقدمة للخدمة الفعلي الأداء التطابق مدى هي الخدمة جودة 

  :الخدمة  لجودة العميل رؤية يبين  الموالي الشكل و   "الخدمة لهذه العملاء توقعات

 

 

                                                           
 . 118ص ، 2014 ،للنشر، الاسكندرية جديدةال جامعةلا دار ،ءلاالعم وخدمة الشخص ي البيع ميمون،نبيلة  - 1
 . 35 ،ص 1999 الأولى، الطبعة حرير، مكتبة ونشر ترجمة الشاملة، الجودة إدارة ويليامز،أساسيات ريتشاردل  -2

3 -Ghada Abd-Alla Mohamed, Service Quality Of Travel Agents, An International Multidisciplinary Journal Of Tourism, Volume 2, 

Number 1, 2007, P66. 
4  -Gerard Taker, Michel Lingbais, Marketing des services،edition de nord ,1992,p45. 
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 الخدمة لجودة العميل رؤية :(3) رقم الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الوراق دار ،المستهلك المستهلك إلى من الشاملة الجودة إدارة ،الطائي جحیم یوسف الفضل، الحسين مؤید :المصدر

 191ص  ، 2004 عمان، التوزیع، و للنشر

 مستوى  حسب أي للعمیل، النهائي بالحكم تتحدد الخدمة جودة أن الشكل هذا خلال من نلاحظ

 .1لها دراكهإ

 : ثانيا : أهمية جودة الخدمة 

 على فان والاستقرار النجاح تحقيق أجل من وذلك للمؤسسات بالنسبة كبير أهمية الخدمة لجودة

 وعلى المؤسسات مستوى، أعلى على وتقديمها الخدمة خلق أجل من معا يتعاملون  أن الزبون والموظفين

   :2يلي فيما الخدمة تقديم في الجودة أهمية تكمن لذلك معا، والزبائن الاهتمام بالموظفين

                                                           
 ماستر شهادة نیل متطلبات ضمن مكملة مذكرة-ملیلة عين- بوعلي الإخوة فندق دراسة حالة العملاء رضا على وأثرها الخدمات جودةبلال بن زكري ،  - 1

 . 26، ص  2014-2013سنة  الخدمات ، تسویق ،تخصص التجاریة العلوم في أكادیمي
  151ص ، 2001 عمان، والتوزيع، للنشر صفاء دار الأولى، الطبعة ،الشاملة الجودة إدارة الدرادكة، مأمون  - 2

 الجودة حسب ما يراها العميل

استخدام عمليات تسويقية 

متعددة من قبل المؤسسات 

 التسويقية لجذب العميل

 جودة التنظيم في عملية الإنتاج 

 تحقيق رضا أو عدم رضا العميل
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 بقطاع الاهتمام تنامي هو العالمي الاقتصاد شهدها التي التحولات برز أ إن  : الخدمة مجال نمو  -1

 .الدولة مداخل في هاما وموردا الاقتصادي، النشاط في هامة مكانة حتلي أضحى ثيح الخدمات،

أفراد   شةيمع بمستوى  أساسا تبطير  الخدمات بقطاع المتنامي الاهتمام أصبح ذلك على وعلاوة

 أنواع الخدمات مختلف إلى الأفراد حاجة تضاعفت المعيشة مستويات ارتفاع ظل ففي المجتمع،

 للدول والدور  الكلي الاقتصاد مستوى  ازداد لذلك و غيرها  و ،التأمين ،التعليم ة،ياحيالس من

  عدد وفي الإجمالي الخام الناتج إجمالي في مساهمتها بمدى تعلقي مافي خاصة الخدمات، تلعبه الذي

 .1القطاع هذا في العاملينالأفراد 

 بينها شديدة المنافسة وجود إلى يؤدي سوف الخدمية المؤسسات عدد تزايد إن : المنافسة ازدياد  -2

 .عديدة تنافسية مزايا المؤسسات لهذه يعطي سوف الخدمة جودة على فان الاعتماد لذلك

 على تركز الحالي الوقت في الخدمية المؤسسات أصبحت : الخدمة لجودة الاقتصادي المدلول  -3

 يجب ولكن جدد، الزبائن جذب أجل من السعي المؤسسات على يجب لا لذلك توسيع حصتها

 .الخدمة جودة بمستوى  أكثر الاهتمام من لابد ذلك ولتحقيق الحاليين الزبائن المحافظة على كذلك

 الذي الش يء هو ما معرفة علىبالعمل  ،الناجحة المنظمات معظم اهتمت : الزبون  الأكبر فهمال  -4

 وسعر جودة ذات خدمات تقديم كفييلا ف جاح،لنا و تفوق لارار استم تضمن حتى العملاء يريده

 دائما لا يكونون  زبائنلا أن ىلإ يرجع و .ءلالعمل الأكبر فهملا و جيدةلا عاملةلما توفر بدون  معقول 

 دائما عنها يقدمون  لا همنفإ متطلباتهم يحددون  عندما  أما دائما، هانع يعبرونفإنهم لا  ،ها ب واعين

 :زبائنلا متطلبات مستويات يوضح اه،ن أد جدول لوا .مفصلة معلومات

 

 

                                                           
  33،34ص   باتنة، لخضر، الحاج جامعة الماجستير، شھادة لنیل مكملة رسالة ،الزبون  نظر وجھة من الخدمة جودة تقیم ،رقاد صلیحة - 1
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 ( : مستويات متطلبات الزبائن.1جدول رقم ) 

 مذكورة صراحة مفترضة مكتومة مجهولة

لم أفكر إطلاقا 

الحصول على ذلكب  

لم اكن أدري أن بإمكاني 

 الحصول على ذلك

كنت أظن أنك تعرف 

 حاجتي لذلك

هذا ما أرغب فيه أو 

 احتاجه

 . 152 ص ، 2001 عمان، والتوزيع، للنشر صفاء دار الأولى، الطبعة الشاملة، الجودة إدارة الدرادكة، مأمون المصدر : 

 :هي فئات أربع في الزبائن متطلبات تظم ه،أعلا  الجدول  في مبين هو كما

 مقدمي قبل من عليه طروحةلما سئلةالأ  عن الزبون  أجوبة في وتتمثلالمذكورة صراحة : المتطلبات  -1

 الخدمات مباشرة .

  و يعتبر تحديدها صعبا لأن الزبون يظن بأنها واضحة .المتطلبات المفترضة :  -2

 متطلبات تلبية على قادر غير الخدمات مقدم تكون عندما يرى الزبون أنو المتطلبات المكتومة :  -3

 . عنها بالإفصاح معني غير يعتبر نفسه وبذلك ،معينة 

  1نها عبارة عن أشياء لم تخطر بباله إطلاقا .ون لها لأو هي غائبة كليا وعي الزبالمتطلبات المجهولة :  -4

Ι- 1 - خطوات تحقيق جودة الخدمة  :  

 : التالية الخطوات إتباع يجب الخدمات تقديم في الجودة لتحقيق

 الآخرين اتجاه الإيجابية المواقف إظهار . 

 الزبون  حاجات تحديد. 

  الزبائن حاجات توفير على العمل . 

    المؤسسة  مع التعامل في الزبائن استمرارية من التأكد. 

 

                                                           
 . 194ص ، سابق مرجع ، الدرادكة سليمان مأمون  - 1
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 الفرع الأول : جذب الانتباه و إثارة الاهتمام بالعملاء  

 الخدمة مقدم يبديها التي الإيجابية المواقف خلال من بهم الاهتمام وإظهار العملاء نتباها جدب إن

 الإيجابي والسلوك ةيباذالج الابتسامة و المظهر، وحسن العملاء لملاقاة والذهني النفس ي فالاستعداد ،

 الحصول  أجل من العملاء لدى الرغبة إيقاظ إلى يؤدي مثير بمثابة كلها تعتبر إلخ... بالنفس والثقة الفعال

 الخدمة على الحصول  أجل من للعملاء الدائم الولاء تعزز  فإنها ذلك جانب إلى يريدها التي الخدمة على

 : التالية الإيجابية المواقف خلال من ذلك تحقيق ويمكن ،باستمرار عليها الحصول  وتكرار

 . لهم الخدمة تقديم في والرغبة بهم الاهتمام و العملاء لمقابلة والذهني النفس ي الاستعداد -أ

 حسن المظهر . -ب

 والرقة والدفء في التعامل مع العملاء وإظهار روح الود والمحبة في مساعدتهم . الابتسامة -ت

 الروح الإيجابية نحو العملاء بغض النظر عن الجنس ، والعمر والمظهر . -ث

 الدقة التامة في إعطاء المواصفات عن الخدمة دون اللجوء إلى المبالغة أو التهويل . -ج

الخدمة وأن المؤسسة التي يعمل بها تمثل أفضل المؤسسات إشعار العملاء بالسعادة في تقديم  -ح

 بتقديمها . والاهتمامللجودة  تأكيدا

 عدم التصنيع في المقابلة والحديث والتخلص من الصور السلبية في التعامل . -خ

 . التركيز على أن المؤسسة تبدأ بالعميل وتنتهي به في توفير الخدمة -د

  حاجاتهم وتحديد العملاء لدى الرغبة خلقالفرع الثاني : 

 لمقدم التسويقية و لبيعية ا المهارات على تعتمد العملاء احتياجات وتحديد الرغبة خلق إن

 : يلي ما لذلك الأساسية المتطلبات من و الخدمة

 . ووفرتها خصائصها على بالتركيز المقدمة الخدمة لمزايا السليم العرض -أ
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 في بالموضوعية الالتزام مع العميل عليها يعتمد التي الخدمات في القصور  نواحي على التركيز -ب

 . القصور  لتفادي أخرى  خدمة في بالتعامل العميل إقناع

 وق ذالت و والشم والنظر واللمس السمع حاسة على للتأثير كوسيلة البيعية المعدات كافة اعتماد -ج

 . الاستماع عن تغني اللمس أو فالرؤية إلخ...

 الخدمة مقدم يكون  وأن يستوضحها أن يجب التي الأمور  كافة عن يستفسر لكي للعميل الفرصة ترك -د

 إجراءات لاستكمال مستعدا العميل يجعل مما ودقة بموضوعية الاستفسارات تلك على للرد مستعدا

 . الخدمة اقتناء

 الحاجات توفير بأهمية والشعور  الابتسامة و كالترحيب التعامل في الإنسانية الجوانب على التركيز -ه

 .  للعملاء والمستقبلية الحالية

 لديه الاعتراضات ومعالجة العميل الفرع الثالث : إقناع

 الخدمة مقدم من تتطلب وإنما السهل بالأمر ليست الخدمة تلك باقتناء العميل إقناع عملية إن

 معالجة وكذلك الخدمات تقديم عند العملاء لدى القناعة خلق على القادرة السلوكية الجهود من العديد

 الخدمة بجودة اقتناعه رغم ذلك إتمام أمام العراقيل يضع أو الشراء عند العميل يبدلها التي الاعتراضات

 العميل قبل من اعتراض وجود دون  تتم لن البيع عملية أن البعض فيرى  ، الأحيان بعض في المعقول  والسعر

 يمكن التي القواعد من مجموعة فهناك لذلك لآخر موقف من تختلف الاعتراض على الرد فطريقة لذلك

 : يلي كما توضيحها ويمكن العملاء اعتراضات على الرد في عليها الاعتماد

 على دائما العميل أن ( هي و العملاء مع التعامل فن في الذهنية بالقاعدة الخدمة مقدم يلتزم أن -أ

 وجهة خطأ تأكيد على يعمل ولا العميل على الرد في دبلوماسيا الخدمة مقدم يكون  أن يجب بحيث)  حق

 : وهي المجال هذا في المبادئ من مجموعة على يعتمد أن يجب ولكن مباشرة العميل نظر
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  ليهإ اللجوء من مفر منها يكون  لا التي الحالات في عليه الاعتماد مع المباشر النفي على الاعتماد من الإقلال -

  جودتها بإظهار مثلا السعر ناحية من الخدمة على العميل اعتراض تعويض على وتقوم : التعويض طريقة-

 . ميزة إلى الاعتراض قلب على الطريقة هذه وتقوم العكس طريقة-

 العميل على الأسئلة بعض توجيه إلى الخدمة مقدم يلجأ أن على الطريقة هذه وتقوم ، الاستجواب طريقة-

 . لاعتراضه تقييد عليها الإجابة في يكون  بحيث

 مع واليقظة الاهتمام يظهر وأن للعميل جيدا مستمعا يكون  أن الخدمة مقدم يكون  أن يجب -ب

 . كبرياءه إرضاء يتم حتى العميل يبديها التي والملاحظات الآراء تدوين

 العميل يكون  فقد ، بها مسلم قضية العميل اعتراضات يأخذ لا أن الخدمة مقدم على يجب -ج

 مقدم يكون  أن فيجب لذلك المقابلة إنهاء أجل من فقط الاعتراض يثير لكنه معينة خدمة اقتناء في راغبا

 . لبق بشكل المقابلة إنهاء يجب معه التعامل استحالة من تأكد ما وإذا لذلك يقظا الخدمة

 لأن عليه انتصر قد وأنه المناقشة في بانهزامه يشعر العميل يجعل لا أن الخدمة مقدم على يجب -د

  .1بنجاح تنتهي كادت أن بعدما البيع عملية فشل إلى يؤدي قد الشعور  هذا

 الفرع الرابع : التأكد من استمرارية الزبائن في التعامل مع المؤسسة 

 :طريق عن ؤسسةلما مع تعامللبا زبائنلا استمرارية  من التأكد يأتي

 هذه جةلعالم اتخاذها سيتم تيلا شرح الإجراءات  و لشكاويهم  صغاءلإ با كلوذ زبائن،لا ي او كبش هتماملا ا 1-

 .الشكوى  بعرض قيامهنتيجة  إلى الزبون  الشكر تقديم خيرالأ  وفي ،الشكاوي 

 صغاءلإ وا هدوئهم على خلال المحافظة  من صعب،لا طبعلا ذوي  زبائنلا سب خدماتلا مقدمي ةلمحاو   -2

                                                           
  68،ص  2006/2007،سكيكدة ، التسيير علوم تخصص،  الماجستير  شهادة العملاء ، مذكرة رضا على و أثرھا الخدمات جودةبوعنان نور الدين ،  - 1
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 .يهملإ

 تائجنف ها،ل وتقييمهم همل قدمةلما خدمةلا جودة مستوى  حول  زبائنلا لآراء  مستمرة عاتلا استط و إجراء 3-

 .وتوقعاتهم زبائنلا متطلبات تلبية في ظمةلمنا جاحن مدى على للحكممعيارا  تعد تقييملوا علا ستطلا ا

 وهذا ،المنظمة  خدمات على المستمرة ات ناتتحسيلا إدخال في علا ستطلا ا نتائج تستخدم هذا إلى واضافة

 هوكما  عملها، جودةل ثمنلموا قيملما فهو جديدة،ال و الافكار المعلومات مصدر هو الزبون  أن منانطلاقا 

  :سابقةلا خطواتلا تحقيق بعد يستخدم ذيلا و هناأد (3) رقم الشكل في موضح

 (معلومات عن الزبائن  ): التغذية العكسية  ( 4 )الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

، عمان الأردن ،  1، دار الميسرة للنشر و التوزيع ، الطبعة  الجودة و خدمة العملاءإدارة خيضر كاظم حمود  المصدر :

 .  218، ص  2002

 حققت إذا ما لمعرفة فعالة وسيلة يعد وتقييمهم، الزبائن  استطلاع رأي  أن تقدم مما يتضح

 بأنه  قناعة الزبون  سيتوّلد لدى ثانية، جهة و من. جهة من هذا زبائنها أم لا، إرضاء في هدفها المؤسسة

 لها يظهر أن سيدفعه ما وهذا المؤسسة، من جزء أنه إحساسه خلال من خاصة، و سيدرك معاملة يعامل

استقصاء رأي 

 العملاء

معلومات 

 راجعة

 آراء إيجابية

 آراء سلبية

يستفاد من الآراء في 

إعادة تصميم خدمة 

 أو سلعة جديدة

استمرارية 

 الرضا 

رضا أعلى من 

 الرضا السابق 

القيمة التي يحصل 

عليها الزبون أكبر 

 باستمرار
خدمة  /سلعة 

 جديدة أو معدلة
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 وماذا ، بزبائنها للاحتفاظ تفعله أن يمكن ما حددت قد المؤسسة تكون  وبهذا . يريده ما ايجابي و بشكل

 .1من المنافسين  زبائن جدد على الحصول  تفعله أن يمكن

Ι- 2 -  : محددات و نماذج جودة الخدمة 

Ι- 2 -1 -  ) جودة الخدمة محددات ) أبعاد  :  

  مستوى جودتها قياس الصعب فمن لذا ، ملموسة غير الخدمات جودة لكون  نظرا
ً
قياسا

 فهو السلع من مستهلكي كغيره مستهلك الخدمة فإن عام بشكل لكن . للسلع الملموسة المادية بالخصائص

  الخصائص تشكل من بمجموعة داخله في يحتفظ
ً
 التصورات هي أو ، البديلة الخدمات بين للمقارنة أساسا

 الخدمة من به ما تتمتع على وبناء ، صريح بشكل عنها التعبير لا يستطيع والتي ذهن المشتري  في الضمنية

 تتمثل الأبعاد الخاصة بجودة الخدمة في عشرة أبعاد وضعت من طرف الاقتصادي ، 2 خصائص

Parasurman   و هي متمثلة فيما يلي : 1985و زملائه و ذلك في سنة   

   Tangibilityالفرع الأول : الجوانب الملموسة في الخدمة 

كحداثة و  جاذبية المباني و التصميم في إنتاج الخدمة المستخدمة تتمثل في التسهيلات المادية 

 الداخلي ، التطور التكنولوجي للمعدات و الأجهزة ، الأثاث و الديكور و مظهر العاملين في موقع الخدمة . 

  Reliabilityالفرع الثاني : الاعتمادية و الثقة 

ى ، قلة الأخطاء تقديم الخدمة في الوقت المحدد و المعلن عنه ، تقديم خدمة صحيحة من المرة الأول

، الوفاء بالوعود أثناء تقديم الخدمة ، السرعة في أداء عمليات الخدمة ، الثقة في العاملين و المسؤولين عن 

 3الخدمة . 

                                                           
مذكرة شهادة ماستر ، علوم اقتصادية ، تخصص اقتصاد و تسيير مؤسسات ، جامعة الزبون ،  رضا تحقيق في الخدمة جودة أثربشرة بصحراوي ، - 1

 . 15، ص  2019-2018بسكرة ، 
  . 2017،  23تكميلية لنيل ماجستير ، إدارة أعمال ، جامعة شندي السودان ، ص نور محي الدين محمد سعد الله ، دراسة  - 2

 . 16بشرى بصحراوي ، مرجع سابق ن ص  - 3
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   Communicationالاتصالات الفرع الثالث : 

 یتحدث لم أو تحدث سواء ورغباته حاجاته ميعج لفهم للعميل الإصغاء على القدرة في وتتمثل

مهارات العاملين في الاتصال بالزبائن ، مهارات الإنصات و التخاطب 1 .للتعبير  وسيلة يعتبر  أيضا فالصمت

 ، توفير المعلومات ، سهولة الاتصال بالإدارة عند الحاجة .

  Responsivenessالفرع الرابع : الاستجابة 

الاستفسارات ، الاستعداد للتعاون من أي الاستجابة الفورية لاحتياجات الزبائن ، الرد الفوري على 

 جانب العاملين و المسؤولين عن الخدمة ، سرعة الاستجابة عند حدوث مشكلة لطالب الخدمة . 

  Understandingتفهم الاحتياجات   الفرع الخامس :

 ، تفهم طالب الخدمة ، التقدير و التفهم للمشكلات الخاصة القدرة على تحديد احتياجات الزبائن 

  Accessالفرع السادس : الوصول إلى الخدمة 

ملائمة موقع مكان الخدمة ، كفاية أماكن انتظار السيارات ، سهولة الوصول إلى المكاتب و الأفراد  

 . 2المسؤولين عن الخدمة ، سهولة الحصول على الخدمة عن بعد

   Credibilityالفرع السابع : المصداقية 

الخدمية ، الأمانة لدى مقدمي الخدمة ن الصدق في المخاطبة و السمعة الطيبة عن المؤسسة 

 الوعود و تحديد المواعيد ن الصدق في المعلومات المنشورة .

   Competenceالفرع الثامن : جدارة العاملين : 

دمة المعرفة الكافية لعمليات و إجراءات الخدمة من جلب العاملين ، المهارات المميزة في تقديم الخ

 رة في مجال الخدمة ، القدرة على التصرف في المواقف الاستثنائية ، الاداء المتميز .، الخب

                                                           
البواقي ،  بلال بن زكري ، جودة الخدمات و أثرها على رضا الزبون ، مذكرة مكملة ضمن متطلبات نيل شهادة ماستر أكاديمي ، علوم تجارية ، جامعة أم -1

 . 29، ص  2014 -2013السنة 
  7كز الجامعي بريكة الجزائر ، ص المر ، SERVQUAL  ،SERVQUAL Service Quality Measurement Modelد. إبراهيم بن يحي ، نموذج قياس جودة الخدمة  - 2
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  Securityالفرع التاسع : الأمان 

للعميل  الانطباعتتمثل في الجهود التي يبذلها مقدمو الخدمة لغرس الثقة لدى العملاء ن لتعطي 

 . اختياره للمؤسسة كان صائبا  بأن

   Empathyالفرع العاشر : التعاطف 

 لكل فرد توفير العناية  الشخصية و الإدارة، العاملين اهتمامات مقدمة في الزبائن مصلحة وضع

 العادات ما، احترام لمشكلة تعرضه عند الخدمة طالب مع بالتعاطف الشعور  الخدمة، من المستفيدين من

 . 1و التقاليد

حيث أصبحت  1988، وزملائه سنة  Parasuramanثم لاحقا دمج هذه الأبعاد من طرف العالم 

 خمسة أبعاد تمثلت في الجدول التالي : 

 أبعاد جودة الخدمة .( : 2جدول رقم ) 

 المضمون  البعد

Tangibility لموظفينل خارجيلا ظهرلموا ستخدمةلما عداتالمو  ادية،لما تلا تسهيال الملموسية 

Reliability وثقة بدقة مسبقا عليها المتفق الخدمة أداء على القدرة الاعتمادية 

Responsiveness عالية بسرعة الزبون  لمساعدة الخدمة مقدم استعداد الاستجابة 

Assurance الزبائن ثقة وقدرتهم لكسب الموظفين معرفة الضمان 

Empathy الزبائن نحو المؤسسة قبل من الشخص ي والاهتمام العناية  التعاطف 

Source : parasuraman & other (1988), SERVQUAL multiple- item scale for 

measuning consumer perception of service Quality, joumal of retailing, volume 64, Number1, p2 

 

 

                                                           
 .  17بشرة بصحراوي ، مرجع سابق ، ص  - 1
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Ι- 2 -2 -   نماذج تقييم جودة الخدمة: 

 وهذا الملموسة،المنتجات  جودة بقياس مقارنة سهلة عملية تعتبر لا الخدمة جودة عملية  قياس إن

ملموسيةخاصية  إلى راجع الحال بطبيعة 
ّ
يقوم و لا يزال  قام التيالعديدة المحاولات  ولعل للخدمات، اللا

 .دقيقة  بطريقة  الخدمة جودة قياس نموذج بإمكانه إيجاد عن بعد تفسر لم المجال، هذا في الباحثون  بها

 :يلي  كما الخدمة جودة قياس نماذج من مجموعة ذكر يمكن و

 Cervical model :    الفجوة نموذج : أولا

 لك  بها قام التي الدراسات خلال من الثمانينات خلال ظهر " * servqual "يسمى نموذج الفجوة بــــــــ 

 الجودة  مشاكل مصادر وتحليل تحديد في استخدامه بغية وذلك  ( parasuraman, Zeilhmal et berry)من

 . تحسينها كيفية في والمساعدة

 الخدمة لمستوى  العملاء توقعات بين الفجوة تحديد يعني الفجوة نموذج حسب الجودة تقييم إن

 المدركة والخدمة المتوقعة الخدمة بين التطابق مدى وتحديد معرفة أي) .لها الفعلي للأداء ) وإدراكهم

  :1التالية بالعلاقة اهعن التعبير ويمكن

 

 في الأساس ي المحور  أن إلى توصل فقد 1988و زملاءه سنة   Berryو من خلال الدراسة التي قام بها 

 للخدمة الفعلي الأداء مستوى  الزبون  الإدراك بين الفجوة في يتمثل النموذج هذا وفق الخدمةتقييم جودة 

 الجودة تقديم في النجاح عدم تسبب أخرى  فجوات خمسة هناك الفجوة هذه إلى وبالإضافة وتوقعاته،

 2  أدناه . و يوضح ما يلي :  الشكل في وتتلخص المطلوبة

                                                           
سميحة بلحسن ، تأثير جودة الخدمات على تحقيق رضا الزبون ، مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات نيل شهادة الماستر ، علوم تجارية ، جامعة  - 1

 .  19، ص  2012-2011ورقلة ، سنة 
 .  17سميحة بلحسن ، مرجع سابق ، ص  - 2

 جودة . ( بمعنى ال Quality( بمعنى الخدمة ، و )  Serviceالإنجليزيتين : )  ( مركبة من الحروف الأربعة الأولى للكلمتين Servqual* كلمة ) 

توقعات الزبائن -= الإدراك الفعلي للخدمة   (  SERVQUAL)    جودة الخدمة  
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  : تحدث نتيجة الفرق بين توقعات الفجوة الأولى : بين توقعات العميل و إدراك إدارة المؤسسة

 كتدر  لا فقد ، 1 (عدم المعرفة بما يتوقعه المستهلك  )المستهلك و إدراكات الإدارة لتلك التوقعات 

 غير الطلب و أنماط ق السو  عن لديهالأن المعلومات المتوفرة   ئها عملا رغبات بدقة ؤسسةالم

 امالقي ،ء العملا قرب البقاء في تتمثل نجدها مانإ الفجوة ذهه لسد خطوة مهأ نفإ لذلك .صحيحة

  .  تقديمها تم التي عن الخدمات  مهرضا ىمد قياسو  حاجاتهم على فبالتعر  المتعلقة بالأبحاث

  : تنتج بسبب بين إدراك إدارة المؤسسة و تحديد درجة دقة مواصفات الجودة : الفجوة الثانية

عدم تطابق خصائص الخدمة مع إدراك الإدارة لتوقعات العميل ، و ذلك لعدم إمكانية ترجمة هذه 

مواصفات محددة في الخدمة المقدمة ، و في حالات أخرى فإن الإدارة قد الاحتياجات و الرغبات إلى 

 . 2تضع مواصفات جودة واضحة و لكنها غير قابلة للتحقيق

  : الاختلافات بسبب تظهرالفجوة الثالثة : بين المواصفات المحددة للجودة و أداء الخدمة بالفعل 

 فهذا ،سلبية فجوة وجود وفي حالة الفعلي، الأداء مستوى  بين و للجودة المحددة المواصفاتبين 

 لكذ و المؤسسة، تدركه ما بينو  المقدمة للعملاء، الخدمة مواصفات بين اختلافات هناك أن يعني

عندهم  الدافعية وجود عدم أو الخدمات الخاصة بمقدمي المهارات و الأداء مستوى  تدني بسبب

 .3صحيح العكس المخططة، و المواصفات وفق الخدمات لتقديم

  هي ما :  (الاتصالات الخارجية  )الفجوة الرابعة : بين أداء الخدمة و مستوى الجودة المروجة

و هي الفجوة بين الخدمة المقدمة بالفعل و بين  "فجوة الاتصال  "أو   "فجوة الوعود  "يعرف بـــ  

الوعود التي تقدمها المؤسسة من خلال اتصالاتها الخارجية بالعملاء ، و تكون من خلال الحملات 

                                                           
 3جلد بن قدور عابد ، شارف نور الدين ، تقييم استخدام نماذج قياس جودة الخدمة في البحوث ، مجلة القيمة المضافة لاقتصاديات الأعمال ، الم - 1

 .  82( ، ص  2021)  1العدد 
 .   100قاسم نايف علوان المحياوي ، مرجع سابق ، ص  - 2
 .  34بلال بن زكري ، مرجع سابق ، ص  - 3
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الترويجية الخادعة التي لا تتطابق مع الأداء الفعلي للخدمة ، و قد يرجع السبب هنا إلى عدم 

  جي في المؤسسة .التنسيق بين العمليات و التسويق الخار 

  : هي فجوة بين إدراك العملاء لمستوى بين الخدمة المقدمة فعلا و المتوقعة : الفجوة الخامسة

الأداء الفعلي للخدمة و توقعاتهم اتجاه جودة هذه الخدمة ، كما أن هذه الفجوة هي محصلة لجميع 

سة ، ففي حالة وجود فجوة الفجوات السابقة و التي يتم على أساسها الحكم على جودة اداء المؤس

مثلا فإن هذا سيؤدي إلى عدم رضا العملاء عن الخدمة المقدمة و بالتالي تكوين انطباعات سالبة 

سيئة عن المنظمة . و توليد حالة عدم الثقة بطبيعة الخدمة التي تتبناها المنظمة ، فالفجوة 

 1الخامسة تكمن في جودة الخدمة التي يراها العميل . 

و رغم تعدد محاولات قياس وجودة الخدمات باستخدام مقياس يوجد   " SERVQUAL " إلا أن

جاء مؤيدا لاستخدام المقياس نظرا لإمكانية تطبيقه على جميع الخدمات و اتفاق بين نتائجها ، فبعضها 

من الثبات و الصلاحية . بينما جاءت نتائج البعض الآخر غير مؤيدة لاستخدام لتمتعه بدرجة عالية 

 المقياس و ذلك للأسباب التالية : 

 الاجتماعية عين الاعتبار الأنظمة النفسية و  حيث أنه في رأي البعض قد فشل في أن يأخذ في                  

و الاقتصادية ، حيث تم بذل القليل من الاهتمام لشرح كيفية تطور الإدراكات و لعل أهم نقطة في 

 ذج تكمن في إهماله للنوايا السلوكية للزبائن .الانتقادات الموجهة إلى هذا النمو 

 أن نموذج " SERVQUAL "  لم يضع وزنا للأهمية النسبية للأبعاد المختلفة لجودة الخدمة فهناك

 احتمال لإعطاء بعض الزبائن أهمية أكبر لبعض أبعاد الخدمة .

  . في بيئة تتسم بحدة المنافسة سوف يتغير نوع العنصر و أهميته النسبية بمرور الوقت 

                                                           
 .  101 -100قاسم نايف علوان محياوي ، مرجع سابق ، ص  - 1
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  إن قياس توقعات الزبائن بعد حصولهم على الخدمة غالبا ما يعكس نوعا من عدم الثقة في

 استخدام المقياس ، نتيجة لوجود تحيز من جانب الزبائن في حالة عدم التقييم .

  يرى( Cronin and Taylor , 1992 ) إدماج توقعات الزبائن عند قياس جودة  انه من غير الضروري

الخدمة ، و إنما يمكن الاكتفاء بإدراكاتهم ، و على هذا الأساس فقد اقترحوا نموذجا اتجاهيا لقياس 

 .جودة الخدمة أطلقوا عليه اسم نموذج أداء الخدمة 

  تفاوت مقدرته على تفسير الاختلافات  في مكونات الجودة من قطاع لآخر. 

  بالنسبة لـــــــ( Lacobucciet all , 1994 )  فإنه من المناسب سؤال الزبائن عن معايير و ليس عن

 1. توقعات 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
تجارية ، تخصص  ، مذكرة ضمن متطلبات لنيل شهادة  ماجستير علوم دراسة حالة بنك البركة " –" قياس جودة الخدمة المصرفية جبلي هدى ،  - 1

  . 71، ص  2010تسويق ، كلية العلوم الاقتصادية و التسيير ، جامعة قسنطينة ، 
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 الفجوة 

3الفجوة  4  

2الفجوة   

 لقياس جودة الخدمة  SERVQUAL: نموذج  ( 5 )رقم  الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

                احتياجات العميل 

 ) الحاجات الشخصية (

الخبرة و التجارب 

 السابقة

اتصالات الكلمة المنطوقة             

عن طريق الأقارب         (شفهية  )

 و الأصدقاء
 الخدمة المتوقعة

 مؤشرات التقييم :

  الجوانب المادية الملموسة 

 . الاعتمادية 

 . سرعة الاستجابة 

 . الثقة و الأمان 

 . التعاطف 

(المسلمة  )الخدمة المدركة   

الاتصالات الخارجية بالسوق : 

اتصال المؤسسة بالعملاء ، 

بخصوص الخدمة الموعودة                

(الخدمة المروجة  )  

مواصفات الخدمة 

 المقدمة بالفعل 

ترجمة الإدراك إلى 

مواصفات لجودة الخدمة  

  (معايير الخدمة  )

إدراك الإدارة الحس ي 

لتوقعات العملاء                    

(المشتركين  )  

 العميل

 المؤسسة الخدمية

1الفجوة   

5الفجوة   

Source : LAMBIN.J, De MOERLOOSE. C, (2008), Marketing stratégique et opérationnel, 7éme édition, édition DUNOD paris, p 345. 
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 Servperfالأداء الفعلي  ثانيا : نموذج 

    الفعلي الأداء مقياس تبنوا الذين ينالباحث ائلو أ من 1992سنة Cronin et Taylor يعتبر                          

*  Servperf    ، مقياس حيةصلا  في دراستهم شككت حيث في قياس جودة الخدمة المقدمة Servqual 

 ءالعملا توقعات تعريف صعوبة عن فضلا معقدة حسابية عمليات على يقوم يرالأخ ذاه ن لكو  نظرا

 حيث من ول الأ  على ق يتفو  امرب هإن بل يرالأخ ذاه يةهمأ من يقلل لا ذاه نأ إلا .العلمي الواقع في كقياسها

 . مكالتقيي القياس عمليات عن ةتجالنا العملية الدلالات

 رهمظا قياس في ستخدمةلما الخمسة الأبعاد في هسابق عن تلفيخ لم Servperf موذجن نإ                       

 للخدمة الفعلي داءلأ ل العميلك بإدرا ترتبط الجودة  انأ ونير  قياسلما ذاه أصحاب نأ إلا دمة،لخا جودة

 العملاء، و يمكن اتجاهات لخلا من مباشرة عليها يمكن الحكم دمةلخا هذه جودة نأ باعتبار قدمة؛لما

 :1التالية بالمعادلة ذلك عن يرالتعب

 

 :التالية اضاتر الافت Servperf موذجن يتضمن                

في غياب خبرة الزبون السابقة في التعامل مع المؤسسة فإن توقعاته حول الخدمة تحدد بصورة أولية  –أ 

 لمستوى تقييمه لجودتها .

بناء على خبرة الزبون السابقة المتراكمة كنتيجة لتكرار التعامل مع المؤسسة ، فإن عدم رضاه عن  -ب

 لمدركة . مستوى الخدمة المقدمة يقوده مراجعة مستوى الخدمة ا

                                                           
 سعيدي نسيمة ، أثر جودة الخدمة على القيمة المدركة و ولاء العميل ، أطروحة مقدمة لاستكمال متطلبات الحصول على شهادة دكتورا ، علوم- 1

 . 78ص  ،  2023-2022اقتصادية ، جامعة سيدي بلعباس ، 

 .داءالأ  بمعنى performance و الخدمة بمعنى service الإنجليزيتين العبارتين  من مكونة كلمة و هي للخدمة، الفعي  الأداء تعني Servperf  كلمة -* 

 جودة الخدمة = الأداء الفعلي
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إن الخبرات المتعاقبة مع المؤسسة تقود إلى مراجعات إدراكية لمستوى جودة الخدمة ، و بالتالي فإن تقييم  -ج

الزبون لمستوى الخدمة يكون محصلة لكل عمليات التعديل الإدراكي التي يقوم بها الزبون فيما يتعلق بجودة 

الفعلي للخدمة له أثر مساعد في تشكيل إدراكات الزبون عن مستوى الأداء الخدمة ، و هكذا فإن رضا 

الزبون حول جودة الخدمة ، و عند تكرار شراء الخدمة فإن الرضا يصبح أحد المدخلات الرئيسية في عملية 

 1تقييم جودة الخدمة . 

 :الأفكار التالية  يتضمن خدمةلا جودة تقييمل أسلوبك  تجاهالا أن ىلإ خلصن وعليه                   

 ؤسسةلما من فعليا قدمةلما خدمةلا جودةل زبون لا تقييم بيرك لكبش يحدد لخدمةل لحاليا داءالأ  أن 

 .خدميةلا

 أن أي ؤسسةلما مع تعامللا في سابقةلا خبرةلا أساسه خدمةلا جودةل زبون لا بتقييم رضالا ارتباط 

 .سبيان جلالأ  طويلة تراكمية عملية تقييملا

 لموسيةلموا مان،لأ ا تعاطف،لا ستجابة،لا ا عتمادية،لا ا(  جودةلا ستوى لم حددةلماالمؤشرات  تعتبر( 

 SERVPERE .2أساسية لتقييم مستوى الخدمة وفق نموذج  يزةرك

 تمثلة في : لم يسلم من الانتقادات و الم هأن إلا قياسلما هذا اقعيةو و  مصداقية بساطة، رغم                        

  الزبائن لمستوى جودة الخدمة المراد الحصول عليها .إهماله لقياس توقعات 

 . قصور منهجية القياس و الطرق الإحصائية المستخدمة للتحقق من ثباته و مصداقيته 

  لا يتضمن الأبعاد التنظيمية و الإدارية و اداء العاملين في القياس و التي تعتبر بمثابة المحددات

 المقدمة .الهامة و المؤثرة في مستوى جودة الخدمة 

                                                           
علوم اقتصادية ، مراد إسماعيل ، أهمية جودة الخدمة في اكتساب رضا الزبون ، أطروحة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة دكتوراه ،  - 1

 . 73، ص   2016-2015جامعة سيدي بلعباس ، سنة 
 . 20سميحة بلحسن ، مرجع سابق ، ص  - 2
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  الكشف عن نقاط القوة و الضعف في مستوى جودة الخدمة المقدمة يعجز عن مساعدة الإدارة في

 . 1و التي تتعلق بجوانب متعددة ، و ليست فقط إدراكات المستفيد من الخدمة 

  . 2تجاهل التعرف على أسباب الفجوات و طرق التغلب عليها 

Ι- 4 -: تكلفة الجودة 

ما التعامل مع مسألة الجودة و تحسينها عليها أن تأخذ في الحسبان التكلفة المصاحبة  عندما تود المؤسسة

 :  لهذه المسألة و يمكن تقسيم تكلفة الجودة إلى

Ι- 4 – 1 - تكلفة الإخفاق : 

و تشمل تكاليف و أخطاء الإنتاج الموجودة سواء في أجزاء المنتج تحت التصنيع أو المنتج كله بعد 

 تصنيعه ) أو الأخطاء الموجودة في تقديم الخدمة ( ، فاستبعاد أجزاء من المنتج التي يوجد بهاالانتهاء من 

عيوب أو إعادة تصنيع السلعة من جديد من أجل تحسين الجودة ، له تكلفة تتمثل في خسارة الوقت ، و 

 المواد الأولية ، و استهلاك الآلات و التجهيزات و الجهد البشري ... الخ .

Ι- 4 -2 - : تكاليف القياس 

و تتمثل في تكاليف التفتيش و الفحص و الاختبار ، و نفقـــات أخرى تنفق في سبيل وصول السلعة أو 

 الخدمة إلى العميل بدون عيوب مثل : الأجور ، الوقت ، آلات الفحص ، المخابر ... الخ .

Ι- 4 – 3 - : تكاليف الوقاية 

كشف الأخطاء قبل حدوثها مثل : نفقات أنظمة التخطيط و تشمل التكاليف التي تنفق في سبيل 

 الرقابة ، التدريب و مراجعة تصميم السلعة بشكل مستمر للقضاء على احتماله حدوث الأخطاء .

                                                           
 .  100جبلي هدى ، مرجع سابق ، ص  -  1
 .  60مراد إسماعيل ، مرجع سابق  ، ص  -  2
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 إن تكلفة الجودة تعتبر استثمار له عـــائد ، يتمـــثل في الحصول على رضا العميل و كسب ولائه ، و جدب

لسوق ، و يوجد عام يمكن القول أن تكلفة الجودة قليلة مقارنة بالتكلفة التي زبائن جدد و حصة أكبر من ا

 :ستؤدي إلى تكاليف باهظة تتمثل فيتنشأ في حالة وصول السلعة أو الخدمة إلى العميل و فيها أخطاء حيث 

 . عدم رضا العميل 

 . خسارة العملاء 

 . نشر معلومات سلبية عن المؤسسة 

 . فقدان جزء من حصة السوق 

 . 1أرباح أقل 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 . 30،  29، ص  2001عمر وصفي عقيلي ، المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة ، الطبعة الأولى ، دار وائل للنشر ، عمان ، الأردن ،  -  1
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 خلاصة المبحث الأول : 

 إذ للمؤسسات، بالنسبة أهميتها ومدى الخدمة جودة مفهوم لنا تظهر المبحث هذا خلال من                       

 تنافسية بيئة في الشرسة المنافسة لمواجهة الخدمية للمؤسسات تيجيارااست سلاحا الخدمة جودة تعتبر

 إنتاج عملية في الموظفين و العملاء إشراك المؤسسة على الخدمة جودة تحقيق أجل ومن ،التحديات صعبة

 تكاليف تخفيض و الخدمة في المستمر التحسين إلى تهدف جديدة تنظيمية ثقافة ابتكار أجل ومن الخدمة

 مناسبة سوقية بمكانة والارتقاء عالية بجودة خدمات تقديم من المؤسسة تتمكن لكي الخدمة، هذه إنتاج

 .السوق  في والبقاء ممكن ربح أقص ى تحقيق على والعمل لها،
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ΙΙ -  رضا الزبون  : 

يعتبر رضا لدى العملاء من أهم المعايير التي تمكن المؤسسة من التأكد من جودة سلعــها و خدماتها لأنه 

العمــــل على زيـادة درجة الرضا لدى عملاءها للمحافظة يعتبر مصدر ولاء العملاء للمؤسسة ، لذلك تسعى إلى 

ن على بقاءها في السوق . لذلك ســـنتعرف فــي هــــذا المبحث على مفهوم الرضا و أهميته و محددات توقعات الزبو 

 للخدمة .

ΙΙ - 1 - و أهميته رضا الزبون  مفهوم : 

ΙΙ - 1 - 1 -  مفهوم الرضا 

 الخاصة برضا العميل و نذكر منها :توجد العديد من التعاريف 

و هو الانطباع بالمكافأة أو عدم المكافأة لقاء التضحيات التي يتحملها العميل "   Fheth et howardتعريف  -1

 .1عند الشراء " 

الحكم على جودة المنتوج الناتج عن " الحكم على جودة المنتوج الناتج عن "  Zeithimal et collتعريف  -2

 .2مقارنة بين توقعات العميل للخدمة و الأداء " 

 .3" تقييم يثبت بأن التجربة كانت على المدرك الأقل مثلما كان من المفترض أن تكون  "  Huntتعريف  -3

بالمتـــعة أو خيـبة الأمـل الناتجـة عن مقارنـته لأداء المنـتوج  " رضا الزبــون هــو إحســاس الزبــون  Kotlerتعريف  -4

 . 4المقــدم له ) المدرك ( بتوقعاته السابقة عن هذا المنتوج "

تهو توقعا ه " مستوى من إحساس الفرد الناتج عن المقارنة بين الأداء المدرك ــــــــرف الرضا على أنـــــــــــــــــــــكما يع -5

                                                           
1 Daniel Ray . Musurer et developper la satisfaction des . 2 eme  tirage édition d’organisation . paris . 2001 . P 22 
2 Monique Zollinger et Eric Lamarque . Mraketing et stratégie de la banque . 3 eme édition . Dunod . Paris . 1999 . P73 
. 
3 Christian Derbaix . Joel brée . comportement du consommateur édition economica . Parie . 2000. P505 . 
4 Herkinampal Singh . the Importance of Customer Satisfaction to Customer Loyality and Retention . U.C.T.I , 2006 , p 
01 
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1

و يعرف أيضا بأنه " حالة نفسية لما بعد شراء و استهلاك خدمة معينة ، يترجم بواسطة شعور عابر )مؤقت  -6

ين توقعات العميل و الأداء المدرك ، و يعتمد بالموازاة مع ذلك على الموقف السابق تجاه ( ناتج عن الفرق ب

 .2الخدمة " 

 .3و يمكن تعريــفه عــلى أنه : " إدراك العمـــيل لمســتوى إجابــة المـعــاملات لحاجــته و توقعاته "  -7

 .4و يعرفه كذلك أنه " إدراك العميل لمستوى تلبية مطالبه "   -8

من خلال التعاريف السابقة نستنتج بأن الرضا عبارة عن شعور و إحساس نفس ي يعتبر عن الفرق بين أداء 

 السلعة أو الخدمة المدركة و توقعات العميل ، و بذلك يمكن التمييز بين ثلاثة مستويات : 

 راض . الأداء > التوقعات                  اللاجودة                        العميل غير  -أ

 الأداء = التوقعات                  الجودة                         العميل راض . -ب

 الأداء < التوقعات                الجودة العالية               العميل راض جدا . -ت

و بذلك فان المستويات العالية من الجودة تخـــلق نوعا من الارتـــباط العاطــفــي بين العــميل و المؤسسة و 

 .بالتالي يخلق هذا الارتباط الولاء و الوفاء للمؤسسة 

 

 

 

                                                           
 . 71، ص  2002محمد فريد الصحن ، قراءات في ادارة التسويق ، الدار الجامعية ، مصر ،  1

2 Belin . A . La mesure de la satisfaction client  dans les marckes industriel mastére markting et communication 
commercial . école superieur de commerce de toulouse . toulouse . juillet . 2002 . P 07 .   
 
3 Jean Michel Monin . La satisfaction qualité dans les services . AFNOR . Paris . 2001 . P 108 . 
 
4 France qualité public . la satisfaction des usagers / clients / citoyens du services public . la documentation 
française .  Paris . 2004 . P 19 .  
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ΙΙ -1  - 2 - : خصائص الرضا 

 :التالي الشكل يوضحه كماعناصر  ثلاثة في الرضاخصائص  على التعرف يمكن و

 : خصائص الرضا ( 6 )الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

Source :Daniel Ray, Op, Cit p24 

 :التالية الرضاخصائص  يوضح السابق الشكل من و

 الشخصية التوقعات ومستوى  طبيعة :هما أساسين عنصرين في يتمثل الزبون  رضا إن :الذاتي  الرضا 

 جودة على يحكم لا الزبون  أن أي. أخرى  جهة من المقدمة للخدمات الذاتي الإدراك و من جهة للزبون 

 ..يتوقعه ما خلال من عليها يحكم فهو بواقعية الخدمة

 لمعايير نظرته خلال من لمقارنةبا يقوم زبون  فكل نسبي بتقدير يكون  الرضا و هنا  :النسبي  الرضا 

 1الزبون  توقعات مع توافق الأكثر تكون  أن يجب ولكن الأحسن، هي الخدمة تكون  أن المهم ليس   (السوق 

 .

                                                           
1 -Revue Algérienne d’Economie et gestion Vol. 15, N° : 01 (2021) 

 الجودة المدركة 

 الجودة المتوقعة 

 الرضا الذاتي 

 ) إدراك الزبون (

  النسبي الرضا

(متعلق بالتوقعات)   

التطوريالرضا   

( التغير مع الزمن )  
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  : الرضا التطوري 

 رك المد الأداء ومستوى  جهة، من التوقع مستوى  :المعيارين هاذين تطوير خلال من الزبون  رضا يتغير

 تطور  تعرف أن الزبون  و إدراك الخدمة لجودة الزبون  لتوقعات يمكن الزمن مرور فمع أخرى، جهة من

 والش يء المنافسة، زيادة بسبب وذلك،  المقدمة بالخدمات ةصالخا المعايير تطوير أو خدمات لظهور  نتيجة

 جميع بالحسبان الأخذ عند ر ا تطو يعرف أن يمكن الذي الخدمة لجودة الزبون  رك ا لإد بالنسبة هنفس

 1.  الخدمة تقديم يةلعم في ةلالحاص التغيرات

ΙΙ – 1 – 2 -   : أهمية رضا الزبون 

يعتبر رضا الزبون الهدف الرئيس ي لكل مؤسسة ترغب في التميز ، نظرا لأهميته البالغة في نجاح المؤسسة 

 :  2تتمثل أهمية رضا الزبون فيما يليو استمرارها في الأسواق و 

 الأهمية الرئيسية من رضا الزبون هي جعله مدمنا لمنتجات المؤسسة و  : ولاء الزبون و الاحتفاظ به

خدماتها و الاحتفاظ به مدى الحياة ، ففي كل صناعة أو سوق هناك عدد هائل من المنافسين الذين 

ستراتيجية فعالة من أجل الى المؤسسة أن تتأكد من وضع لديهم نفس المنتوج أو الخدمة ، و بالتالي ع

 جعل زبائنها راضين و من أجل تمييز منتجاتها و خدماتها أيضا . 

 عندما تستطيع المؤسسة إرضاء زبائنها ، فهذا سيشجع الزبائن على الشراء أكثر و بصفة : زيادة المبيعات 

دائمة ، فجودة المنتوج و الخدمة المنجزة على أســـاس حاجات و رغبات الزبائن يجب أن تكون متاحة في 

 كل وقت لضمان زيادة المبيعات و رضا الزبون .

                                                           
 . 2017  الاردن، عمان، والتوزيع، لمنشر دارالصفاء الأولى، الطبعة الزبون، علاقات إدارة الجنابي، محمود عبد احمد وليد، حسين عباس حسين -  1

2 Oladejo Akolade Adegbola . Customer Satisfaction In Business Organization . Bacheelor’s Thesis  In Business 
Management . University Of Applied Sciences . Switzerland . 2010 . p14-16 
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 : عندها  ،الزبون   رضا أجل ت جميع وسائلها التجارية منعندما تكون المؤسسة قد وضع زيادة الربح

 أن تقديم خدمات و منتجات فمن المعلوم  ،و كافية من أجل الزبون  عملياتها فعالة  ستكون جميع 

 .و يرفع من الربح  من التكاليف  سوف يقلل  ، و مطابقة لتوقعات الزبون  ذات جودة عالية 

 : طالما الهدف هو رضا الزبون  ستخفض جميع التكاليف الخاصة بالإنتاج و التوزيع  تخفيض التكلفة

تكاليف  تكلفة الوقت ، إلى تخفيض  سوف تقود  ،أو تفوقها  توقعات الزبون  فالجودة  التي تقابل  ،

 .تكاليف زبائن جدد ....... إلخ  ،التصليح 

   أموالهم  يرغبون في الحصول على قيمة مقابل  أنحاء العالم  الزبائن في جميع  :زيادة الحصة السوقية

كنتيجة  و ، أو الخدمة المقدمة لهم  عن أداء المنتوج  يكونوا راضين  أن في  ذلك يرغبون  فوق كل  و ،

في  ولاء  وقيمة  و الزبائن  العديد من  يكون لديها  سوف ،  رضا الزبون  المؤسسة تركز على  ،لذلك 

 .الذي تنشط فيه  السوق 

 : تسبب أي  سوف لن  الزبائن  المقابلة لتوقعات  للسلع و الخدمات  الجودة العالية   القيادة في السعر

هو  فكل ما يرغبه الزبون  ،الربحية  من اجل زيادة  الأسعار قليلا  عندما تقوم برفع  للمؤسسة مشكل 

على رضا  تركز  فالمؤسسة التي  ،راضيا  و عندما يكون  الأموال التي يدفعها  قيمة مقابل  الحصول على 

 .الزبون تحدد وتيرة أسعارها في السوق بسهولة 

 : أو  ،الجيدة مع الزبائن  من العلاقة  قد تنتج  التي للمؤسسة  السمعة الإيجابية   تحسين السمعة

 زمنية معينة .  خلال فترة  ،بصفة عامة  مع الناس  الجيدة  العلاقة الأخلاقية 

 يخبرون أصدقائهم   فإنهم سوف  عن المؤسسة  عندما يكون الزبائن راضيين   : التسويق و الإشهار، 

 ات و هكذا فإن أدو  ،الإيجابية  بتجربتهم أو خبرتهم  يستمتعون  فإنهم  ،إلخ  جيرانهم .......  ،عائلاتهم 

 للمؤسسة .  بالإشهار المجاني  الزبائن يقومون  لأن  سوف تنخفض  بالمؤسسة  التسويق الخاصة 
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ΙΙ - 2 - الزبون  اتحديات رض : 

 : 1تتمثل تحديات رضا العملاء فيما يلي 

ΙΙ - 2 - 1 - النظرة الداخلية و الخارجية للجودة  : 

توفير منذ مدة كان مفهوم الجودة يقتصر على المجال الهندس ي و المؤسسة كانت تقوم بتدريب الكفاءات و 

 الموارد من أجل الحصول و تحقيق منتجات ذات جودة عالية .

ة فالمعايير و المواصفات الخاصة بالجودة كانت تحــددها المؤســـسة بالاعـــتماد على المعارف و الوسائل التقني

 المتاحة من أجل الإجابة بشكل أفضل على حاجات و متطلبات العملاء .

سة ، بفضل دراسات السوق ، و الدراسات المتعلقة بالمنتوجات من أجل لقد قدم التسويق الكثير للمؤس

تطوير النظرية الخارجية للجودة التي تعتمد على التوجه بالعميل و لم يبقى إلا أن تدمج في مسعى الجودة ، 

 قياس رضا العملاء .

ΙΙ - 2 - 2 - جودة الخدمة  : 

مراقبة عملية ، و المقصود بذلك مجموعة من فيما يخص الجودة في الخدمات تقوم المؤسسة ببيع و 

 الوسائل التي توضح في متناول العميل . فالعميل لا يراقب العملية لا في بدايتها و لا في نهايتها .

و يمكن الاستعانة بالعناصر المختلفة لعملية تقديم الخدمة ، لكن لا يمكن العودة إلى إصلاح الخطأ و 

ون الاستقبال نقل خبر س يء للعميل على أن الطائرة معطلة و لا يمكنها الإقلاع كمثال على ذلك ، في حالة أن ع

، فإذا كان عون الاستقبال ينقل الخبر و هو عابس و متدمر فهذا لا يصلح الخدمة المخيبة للأمل ، و لكن يمكن 

 البحث عن الوسائل التي تخفف على العميل .

                                                           
1 Laurent Hermel . Mesurer la satisfaction clients . 2eme tirage . AFNOR . Paris . 2004 . P 11 . 
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ساسية لمعرفة رضا العميل ثم بعد ذلك العمل على تحسين و لهذا يعتبر قياس رضا العميل من الوسائل الأ 

 جودة الخدمة المقدمة له .

ΙΙ - 2 - 3 -  : من الجودة إلى الربح 

إن ممارسات المؤسسة في الميدان و انجازها للكثير من الدراسات سمح لها بأن تلمس بأنه هناك علاقة بين 

 التنافسية للمؤسسة لأنها تسمح بــ :فالجودة تعتبر مصدر للميزة  الجودة و الربح .

 . إرضاء العميل 

 . زيادة درجة الولاء لدى العميل 

  1زيادة ربحية المؤسسة على المدى المتوسط و الطويل. 

 الجودة مصدر للرضا : -أ

بما أن جودة الخدمة تحدد انطلاقا من توقعات العميل فإنها ستحقق له رضا كبير ، و في الواقع فان 

(  العميل لجودة الخدمة يكون من خلال قياس الانحـــراف بين ما يتوقعه من الخـــدمـــة ) الجودة المتوقعةتقييم 

 و ما تقدمه له المؤسسة ) الجودة المدركة ( .

 : الرضا مصدر الولاء -ب

إن العميل الراض ي يميل إلى تسـهـــيل عملية الشراء من جديد للخدمات التي حققت له الرضا ، مما 

 يـــساعده على ربح الوقــــت الذي سوف يستغـــرقه في البحـــث عن مؤســسات أخــرى أو خدمات أخرى .

 : الولاء مصدر للربح -ج

 الكثير من الدراسات أشارت أن العميل الوفي 

  تسمح له بالتقليل من تكاليف البحث لأنه هو الذي يأتي إلى المؤسسة ، و المؤسسة لا تدفع نقودا و إنما

 تعمل على إغراء و جذب العميل و إثبات جودة خدماته .

                                                           
 . 27بشرى صحراوي ، مرجع سابق ، ص  - 1
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   يقوم بالإشهار عن طريق ) من الفم إلى الأذن ( في المحيط الذي يعيش فيه ، الذي يمثل وسيلة اتصال

 مجانية للمؤسسة .

 . يشتري العميل الخدمة المميزة و يمكنه أن يزيد شراءه لتشكيلة الخدمات المعروضة 

  أثمان باهظة لأنه يعتبره ثمن راحته و ثقته في العلامة .يقبل العميل دفع 

إن العميل الوفي يترك الوقت للمؤسسة من أجـــل الاســـتجابة للتهديدات من طرف المنافسة ، و يمثل أحد 

 عناصر رأس مال العميل الذي يسمح بتجنب انخفاض الحصة الســـوقية للمؤسسة .

 الي : و يمكن توضيح ذلك من خلال الشكل الت

 حلقة من الجودة إلى الربح: (  7الشكل رقم ) 

 

 

 

 

 

 

 

Source : Laurent Hermel . op . cit . P 08 

ΙΙ - 2 - 4 - : دورة جودة الخدمة 

عمل الباحثون على إعطاء نماذج تسمح بتوضيح و بشكل سهل دورة الخدمة و فيما يلي نقترح نموذج 

 .  Averouce" أي نموذج  Carré d’averouce "يستعمل كثير و هو 

 الجودة 

 الربح

 الولاء

 الرضا
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 مربع الجودة : ( 8)  رقم الشكل

 

  

 

 

 

 

Source : Laurent Hermel . op . cit . P 08 

 من خلال الشكل يتضح وجود أربع مراحل لدورة جودة الخدمة : 

 توقعات في هذه المرحلة تبحث المؤسسة عن معرفة بفضل الدراسات التسوقية ، :  المرحلة الأولى 

 العملاء ، معرفة نقاط عدم رضا العملاء ، من خلال الشكاوي ، البحوث ....الخ .

 بعدما تقوم المؤسسة بدراسات المنافسة ، و الموارد البشرية و التقنية الضرورية ،  : المرحلة الثانية

 تقوم بتحديد تموقع خدماتها و التعلق بالجودة المرغوبة .

 : تحديد الجودة المرغوبة تقوم المؤسسة بتحديد المعايير و المواصفات التي يجب بعد  المرحلة الثالثة

 أن تحترم عند تقديم الخدمة تم تصنع العملية التي تسمح لها بالحصول على جودة الخدمة .

  : لكل عميل نظرته الخاصة حول الجودة و التي تسمى ) الجودة المدركة ( ، فقياس  المرحلة الرابعة

هو الذي يسمح بمراقبة أهـــداف الجودة المدركــة من طرف العــميل و ذلك بالمقارنة بين رضا العميل 

توقعاته و إدراكه ، و تعــتبر هــذه الدراسة مصــدر لمعـــرفة التوقـــعات الجديدة للعملاء ، لتحسين جودة 

 . 1الخدمة 

                                                           
،  ربوعنان نور الدين ، جودة الخدمات و أثرها على رضا العملاء ، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات الحصول على شهادة ماجستير ، تخصص علوم التسيي -  1

 .  117، ص  2007-2006جامعة المسيلة ، سنة 

 العميل العميل

1الجودة المتوقعة   

جودة الخدمةقياس   

4الجودة المدركة   

2الجودة المتوقعة   

 قياس رضا العميل

3الجودة المحققة   
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ΙΙ – 3 -  رضا الزبون  محددات:   

إلى محددات  التطرق المطلب من خلال هذا  سنحاول  ،الزبون  و تحدياته  رضا  بعد أن تعرفنا على مفهوم 

 لدى الرضا  عدم  معالجة حالة  طرق  و،  عدم رضاه  الناتجة عن الزبون أو  مختلف السلوكيات  و ، رضا الزبون 

 .الزبون 

ΙΙ – 3 –1 -   الزبون  محددات رضامفهوم : 

لجودة  اثناء عملية تقييمه  الزبون بعين الاعتبار  يأخذها  تلك العناصر التي  الرضا  يقصد بمحددات

 فيما و تبعا لهذه العناصر  و عدم الرضا أ بحالة الرضا  يشعر الزبون  و التي من خلالها  ،المقدمة له  الخدمة 

 .لكل تلك المحددات  يلي شرح 

 من لاستفادةا وأ السلعة اقتناء قبل الزبون  لدى يتكون  الذي العقلي التصور  ذلك هو :أولا : توقعات الزبون  

 خبراته عن الناجمة التراكمية المعلومات وكذا عليها، الحصول  في يرغب التي بالمنافع أساسا مرتبط وهو الخدمة

 من أنواع ثلاثة  Woodside et Pitts و قد أوضح  .له الآخرين تجارب نقل طريق عن أو السابقة، الاستهلاكية

  : 1التوقعات

 المنتج في وجودها يتوقع التي والصفات الخصائص عن الزبون  معتقدات يوضح هو و  :التنبؤي  التوقع . 

 المنتج أداء عليها يكون  أن يجب التي المثالية المستويات على يركز :المعياري  التوقع  . 

 علامات أو بمنتجات بالمقارنة معينة علامة أو منتج أداء حول  الزبون  معتقدات يمثل :المقارن  التوقع 

 .أخرى 

 . 2 نسب محددات الرضاأالمعياري هو  وقع يعتبر الت  

                    تمثل التوقعات المثالية ،نحو الخدمة المتوقعة  مستويات من التوقعات  يمكن تمييز عدة  و

                                                           
، جانفي  6العدد  11ني ، مجلة التكامل الاقتصادي ، المجلد الإلكترو  التسوق  ظل في الزبون  ولاء و الزبون، رضا الزبون، ثقة بين العلاقةجهان مالكي ، فاطمة طزوطة ،  - 1

 . 325، ص  2024
 . 628، ص  2020، أفريل  1مجلة البشائر الاقتصادية ، المجلد السادس ، العدد ولائه،  لبناء الزبون  رضا تحقيق أهميةد مزيان حمزة ، بن سالم نادية ،  -  2
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     (Expectatio Ideal  )  الزبائن من الخدمة  و رغبات  آمال  و تعكس تطلعات  نظرا لأنها  المستوى الأول

 تمثل مستوى  هي  و ،Expectation) (Adquate  يمثل الخدمة الكافية المستوى المنخفض ،  بينما ،

 1 الأدنى من التوقعات مستوى التسامح هذا هو  والزبون  سوف يقبلها  الخدمة التي 

 .2( : مستويات التوقعات الممكنة 9الشكل ) 

    

 

 

 

 

 

               

نحو  تشكيل توقعاتهم  الزبائن في  التي يستعملها  من المصادر  هناك العديد  : مصادر توقعات الزبون  –أ 

  : 3 فيما يلي  و نذكر هذه المصادر  ، المختلفةجانب المؤسسات  لهم من  الخدمات المقدمة 

  الحاجات الشخصية التي ينتظرها  مجموعة من  للخدمة  أو مستعمل  لكل زبون   : حاجات شخصية 

من زبون لآخر  تختلف كذلك  و الخدمات  تختلف باختلاف  هذه الحاجات  و ،لكي تلبيها  من الخدمة 

 .مناسبة  منتوج او خدمة  يساعد في تصميم  سوف الجيد لهذه الحاجات  حيث أن الفهم  ،

   : المستقبلية حول  على توقعاتهم  يخص الخدمات  للزبائن فيما  تؤثر التجارب السابقة  الخبرة السابقة

                                                           
1 Nazia Nabi . Customer Expectation Of Service Quality  : A Study On  Private Banks Of Bangladesh . World Review Of  
Business . Research . Vol.2 . No .4.2012 . P176 . 
2 Nazia Nabi . Customer Expectation of Service Quality . A Study On Private Banks Of Bangladesh . Word Review Of 
Business Research . Vol 2 . No 4 . 2012 . P 177 . 
3 Nick Thijs . Patrick Staes . Customer Satisfaction Management . european Institute of Public administration . 2011 p 
16 . 

 التوقعات المثالية أو المرغوبة نحو الخدمة

 التوقعات المعيارية ) ينبغي (

 على أساس الخبرة

 التوقعات المقبولة

 منخفض توقعات الحد الأدنى المسموح

 عال
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 فقط .  و ليس نوعا معينا  من الخدمات  عدد مختلف  حتى على  خبراتهم هذه  و قد تشمل  ،الخدمة 

 : و ،  العائلة  ،الزملاء ،  طريق الأصدقاء  ايضا عن  تتشكل التوقعات  و اتصالات من الفم إلى الأذن

 .وسائل الإعلام 

   الخ ...أو منشورات  من الموظفين  بيانات ):المعلنة  ( اتصالات الخدمات الصريحة 

  الخ..للبيانات  المظهر الخارجي  عوامل مثل  يتضمن  ):غير المعلنة  ( اتصالات الخدمات الضمنية. 

نفس  تمثل في  أساسية  على ستة أبعاد  هذا النموذج  و يشتمل  توقعات الزبائن : لإدارة  العملي  النموذج -ب 

  :1 التالي  على النحو و ذلك  توقعات الزبائن  سياسة إدارة  الوقت 

  للزبائن  الوعود الواقعية  تقديم Promises)  Relistic  ( . 

  الخدمات المقدمة   عن  للزبائن واقعية  صورة تقديم. 

  للزبائن  الترويجية الموجهة  الدقة في الرسائل. 

  المؤسسة الوفاء بها  .  لا تستطيع  وعود  عدم تقديم 

  أداء الخدمات  بطريقة صحيحة في أول مرة Time) First The Free Service (Error-  

 الخدمة بدون أخطاء  الموظفين على تقديم   تدريب. 

  و الأخطاء المحتملة . أ جوانب الضعف  لتحديد التقييم المستمر للخدمة  

  الاتصالات الفعالة مع الزبائن Communications) (Effective 

  و فهم احتياجاتهم و توقعاتهم .  لتحديد  الاتصال المستمر مع الزبائن  

 

 

                                                           
1 Jean Michel Monin . La satisfaction qualité dans les services . AFNOR . Paris . 2001 . P314 . 
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  الأداء المدرك :ثانيا : 

 واستهلاكه استعماله نتيجة فعلا الزبون  عليه يحصل الذي الأداء مستوى  عن المدرك الأداء يعبر  

 كونها التي توقعات ال تحقق مدى لتحديد يستخدم الذي المعيار هو للمنتج المدرك الأداء أن حيث للمنتج،

 :وهي بالمنتج المتعلقة لتوقعاته مستويات ثلاثة الزبون  يضع ما وعادة المنتج،ن ع الزبون 

  تقبل عدم يعني ره توف وعدم الزبون، ترض ي التي التوقعات من الأدنى الحد هو  :الأساس ي المستوى 

 .المؤسسة مع التعامل ورفضه   للمنتج الزبون 

  رضاه يحقق و الزبون  يقبله الذي الثمن /الجودة مستوى  هو :المرغوب المستوى . 

  مضافة ةـــــــــــــــــقيم خلق يعني إليه والوصول  التوقعات، يتجاوز  الذي المستوى  وـــــه  :قـــــــــــالمسب غير المستوى 

  1ج المؤسسة بمنت هـــــــــــــــوتمسك الزبون  اـــــــرض درجة يرفع ما وهو للمؤسسة، تنافسيةو ميزة  للزبون،

     ثالثا : المطابقة أو عدم المطابقة  :

 بتساوي  تتحققو  .2وتوقعاته للزبون  المدرك الأداء بين المقارنة أنشطة عن الناتج الشعور  من المستوى  هي         

 المنتج أداء انحراف درجة بانها تعريفها يمكن المطابقة عدم حالة ماإ ، المتوقع الأداء مع للمنتج الفعلي الأداء

 : حالتين نجد وهنا الشراء عملية قبل يظهر الذي التوقع مستوى  عن

 الرض ى حالة عنها ينتج فيها مرغوب حالة وهي المتوقع الأداء من كبرأ الفعلي الأداء أي :موجب انحراف .  

 عدم حالة عنها ينتج فيها مرغوب غير حالة وهي المتوقع الأداء من قلأ الفعلي الأداء أي:سالب انحراف 

 3الرضا . 

                                                           
 نموذج باستعمال وقياسه الزبون  رضا تحقيق على جزائري  عمومي إداري  مرفق في الشاملة الجودة تطبيق أثر محمد،  بوزيان بن نجيب، سليمان بن  - 1

SERVQUAL ،2012 ، 2 العدد 2 المجلد التنمية و الاستراتيجية مجلة . 
 . 325جهان مالكي ، مرجع سابق ، ص  - 2
  . 2018،  15،العدد  8المجلد بسكرة، ،  خيضر محمد جامعة-الإنسانية العلوم مجلة ،الجودة عن الخارجي العميل رضا قياس  ، الله  عبد علي -  3
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 محددات الرضا:  ( 10 )رقم  الشكل

 

 

 

 Monique Zollin geretEri cLamarque ‘’ Marketing et stratégie de la banque’’, 3èmeéditionالمصدر : 

Paris, 1999, P74

 التوقعات 

 الأداء المدرك

 الرضا  المطابقة
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ΙΙΙ -  قياس التفاعل بين رضا الزبون و جودة الخدمة 

 مقدمة : 

 المنافسة فيها اشتدت بيئة ظل في بقائها أساس وهو المؤسسة أصول  من أصلا الزبون  رضا يعد

 الضروري  من أصبح الجديدة التغيرات ظل وفي تقليدها، يمكن لا تنافسية ميزة يملك لمن فيها البقاء وأصبح

 نتطرق  سوف اذ ل درجته، على للتعرف تقيسه أن عليها بل الزبائن رضا بتحقيق يكتفي لا أن المؤسسة على

أساليب و وسائل تحسين  من مجموعة إلى التعرف ذلك وبعد رضا الزبون  قياس أساليب إلى المبحث هذا في

 .التفاعل بين أبعاد جودة الخدمة و رضا الزبون  الأخير في و الزبون  رضا 

ΙΙΙ – 1 -  أساليب قياس رضا الزبون و جودة الخدمة 

ΙΙΙ – 1 – 1 -  أساليب قياس رضا الزبون 

 الدقيقة، القياسات في تتمثل والتي الزبون، رضا بقياس المتعلقة الأساليب من العديد هناك

 الكمية، البحوث و هذه الأخيرة تتكون من البحوث الكيفية و، )التقريبية القياسات ( الكيفية البحوث

 القياس :  عملية وتسمح

  معه. التعامل وأساليب الزبائن رضا مدى حول  مرتدة تغذية على الحصول 

 الخدمة. في والضعف القوة مجالات حول  والبناء المفتوح الحوار أساليب توفير 

 الخدمة أداء لمستويات وتوقعاتهم الزبائن لاحتياجات الجيد والتشخيص التعرف . 

 المستقبلي. التطور  وفرص مجالات لاستقرار مقياس توفير 

 .وضع أساس موضوعي لأنظمة التحفيز، وتقييم الأداء والتدريب  

 للوقوف على مدى رضا زبائنه المؤسسةقوم بها تالتي  يعتبر قياس رضا الزبون هو تلك الجهود المنتهجة

 1ت .عما يقدم لهم من خدما

                                                           
 . 3ص  ، 2010 حديثة، الغير المنظمات خدمات مركز ،فعالة المؤسسة قدرات بناء أجل من العملاء رضا قياس للتنمية، الأمريكية المؤسسة  - 1
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 :  (غير المباشرة  )القياسات الدقيقة أولا : 

 :إلى قياسات دقيقة لقياس رضا الزبون والتي تعتمد على ما يلي المؤسسة  من الضروري لجوء

  :إن قياس 1 .نافسةلمؤسسات المعلى مبيعات ا المؤسسةهي نسبة مبيعات الحصة السوقية

يقيس هذه الحصة بتحديد ن م الحصة السوقية نسبيا سهل إذا كانت مجموعة الزبائن، فهناك

نمو رقم أعمال،  المؤسسة أين يكون هدف  عدد الزبائن إلا نجاح هذه الحالة يكون في المدى القصير

أي أن عدد الزبائن لا يعبر  أسعار تنافسية مال المستخدم مقابل تقديم سأعوائد ر ، المردودية 

هذه الأخيرة من خلال الزبائن الذين لهم علاقات  حقيقة عن الحصة السوقية، وهناك من يقيس

السوقية مرتبط بمقدار الأعمال المنجزة مع زبائنها وتنويعها  إن مقياس الحصة المؤسسةطويلة مع 

شعور الزبون بحالة عدم الرضا  هذا المقدار يمكن أن يتقلص من خلال بالنسبة لكل زبون حيث أن

 .لهلى ما تقدمه المؤسسة ع الرضاالحالة التي يكون فيها  كما قد يرتفع في

الخاص  وعليه يمكن قياس الحصة السوقية من خلال عدد الزبائن رقم الأعمال سواء الإجمالي أو

 2بكل زبون، كمية المشتريات.

  : بالزبائن الاحتفاظهي  أو تنميتها  الحصة السوقية الحفاظ على  معدل الاحتفاظ بالزبون  

 النشاط المنجزمو مقدار نمعدل خلال زبائن من لعلى ا رضا أو عدم رضال، يعتمد قياس االحاليين 

ذين لزبائن السبية أو مطلقة وهي تعبر عن ان قياس بصفةلون هذا اكما قد يكيين لحالزبائن المع ا

 .3عهمقات دائمة ملاؤسسة بعلماحتفظت ا

  :الزبائن  بهدف نمو النشاط تعمل المؤسسة قصارى جهدها لتوسع قاعدة منجلب زبائن جدد

 ويعبر عن إجمالي رقم الأعمال المنجزة.

                                                           
 .  2023،  1العدد  10، مجلة الابتكار و التسويق ، المجلد  الخدمات ودورها في تحسين مستويات رضا الزبون جودة بن ساعد فاطنة ،  -  1
  . 41، ص  2016-2015مذكرة لنيل شهادة ماستير ، علوم التسيير ، جامعة أم البواقي ، الزبون ،  رضا على البنكية الخدمات جودة أثرعائشة حفصاوي ،  - 2
  . 35 بشيرة ، مرجع سابق ، صبصحراوي  - 3
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  :عن رضاه أو  تعبر وإنماإن المقاييس السابقة لا يمكن من خلالها معرفة مردودية الزبون المردودية

حسابها من خلال الربح  الأداء مع توقعاته، ويمكنعدم رضاه الذي ينتج عن توافق أو عدم توافق 

 .1الصافي الناتج عن كل زبون 

 :خدمة للمؤسسة  إن كان الزبون يقتني أكثر من منتج أو عدد المنتجات المستهلكة من قبل الزبون

 المؤسسة وخدماتها. في ظل سوق غير احتكارية فهذا خير دليل على أنه ا رض ي عن

 :عدد زبائن اعتبار تطور عدد الزبائن أداة للتعبير عن رضاهم، فان كليمكن  تطوير عدد الزبائن 

ينتج عنها الشعور  المؤسسة في ت ا زيد هذا يعني أن الخدمات تلبي أو تفوق توقعات الزبائن مما

المرتقبين من خلال الصورة الجيدة  بالرضا، إن هذا الشعور يؤثر بالإيجاب على عدد الزبائن خاصة

إلى الإضافة الصورة ستسمح بجلب زبائن جدد ب عن المؤسسة وخدماتها أي أن هذهالتي تنقل لهم 

 كما أن هناك مقاييس أخرى بخلاف المقاييس السابقة ومنها: الاحتفاظ بالزبائن الحاليين.

  إعادة الشراء .معدل 

 معدل الوفاء 

 عدد الشكاوي الزبائن  

 2. قيمة وكمية المردودات 

 :هما نوعين على تعتمد التقريبية القياسات إن:   (المباشرة  ) القياسات التقريبيةثانيا : 

 هذا تؤكد شعارات عدة ظهرت ولقد ارتكاز نقطة أصبح يمثل الزبون  إن :الكيفية  البحوث -أ

 الإطار هذا وفي ".المؤسسة مركز في الزبون  وضع "،"حق على دوما الزبون  "،"أولا الزبون ":مثل

 بعين تأخذ لا لأنها  الرضا عدم أو بالرضا الزبون  شعور  حقيقة عن تعبر لا الدقيقة فالقياسات

                                                           
 .  96 ص  2006البليدة، دحلب، سعد جامعة ر،يماجيست مذكرة ،البشرية الموارد خلال من الخارجي العميل رضا تحقيق بكوش، كريمة  -  1
 . 69ص ، الجزائر البليدة  جامعة تسويق، تخصص ، ماجستير رسالة، العميل رضا استراتيجيةكشيدة حبية ،  -  2
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 انطباعات على تعتمد فهي التقريبية القياسات أما الزبائن، عن بعيدا تنجز وهي توقعاته الاعتبار

  : في تتمثل وهي لهم الاستماع من خلال الزبائن

 الزبائن . شكاوي  تسير 

 المفقودين  الزبائن حول  بحوث 

 الخفي  الزبائن بحوث 

 الزبون  رضا قياس بحوث . 

  :1الموالي الشكل خلال من للزبون  للاستماع المواجهة الأدوات مختلف توضيح ويمكن

 : مختلف أدوات التوجة بالزبون  (11)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الأعمال،جامعة إدارة تخصص ماجيستير، مذكرة ،الزبون  رضا على وتأثيرها أعمال أخلاقيات نسيمة، خدير المصدر :

 .  109ص  2011 / 2010 بومرداس، بوقرة،  أحمد

 

                                                           
 .  33سميحة بلحسن ، مرجع سابق ، ص  -  1

 قياس الجودة الحقيقية

 "بحث الزبون الخفي "

 التوجه بالزبون 

 راض ي غير الزبون  استعداد

 "الزبائن شكاوى  تسيير نظام "

 معرفة إدراكات الزبون 

 "قياس رضا الزبون  "

 معرفة لماذا يذهب الزبائن

 "الزبائن المفقودينبحث  "
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      ما يلي :  الشكل خلال من لنا يتضح

 أداء من استياء عنها ويعبر الرضا عدم عن الخاصة الإجابة هي و  :الزبائن شكاوى  تسيير نظام 

 الرضا، عدم مستويات مقارنة بإمكانية الأمر يتعلق والذي الشكلي الجانب :جانبين ويشمل الخدمة

 الجودة مستوى  انخفاض على دليل معينة خدمة على تركيزها أو المقدمة، الشكاوى  عدد يتزايد

 إذا زبون  دوما يبقى يشتكي الذي فالزبون  هدية اعتبارها يمكن الزبائن فالشكاوى 1.  المدركة

 والجانب صحيح، بشكل شكواه معالجة خلال من وهذا والاحتفاظ إرضاءه المؤسسة استطاعت

 يبدي لا رض ي ا الغير الزبون  خلال من المؤسسة تواجهها التي المشكلة عن يعبر الذي التحليلي

 .بتصحيحها وتقوم الشكاوى  هذه و دراسة  بتحليل فتقوم شكاوي،

 : ظاهرتين فهم يستوجب زبائنلا وضبط رضالا مجال في تقدملا إن بحوث حول الزبائن المفقودين 

  :املتينكمت

المعروضة؟ أي لماذا نفضل المؤسسة عن ماهي دوافع الرضا الأكثر حسما والمرتبطة بالمنتجات  -

 مؤسسة؟

 لماذا ينقطع بعض الزبائن عن التعامل مع المؤسسة؟ - -

ومن خلال اسم بحوث الزبون المفقود نستنتج أن هذا النوع من البحوث يهتم بالنقطة الثانية وهي 

 اولة إزالةالزبائن المفقودين عن طريق تحليل أسباب توافقهم عن التعامل مع المؤسسة ومح تحليل

تحقيق رضائهم من خلال الاتصال بالزبائن الذين تحولوا عن التعامل مع  الأسباب والعمل على

 2المؤسسة.

                                                           
جامعة الجزائر ،  التسيير، وعلوم ، اقتصادية علوم كلية تسويق، تخصص ماجيستير، مذكرة ،ولائه استراتيجي لبناء كمدخل الزبون  رضا تفعيل نجود، حاتم - 1

  . 93، ص  2006/  2005
 . 34، ص  مرجع سابقبلحسن سميحة ،  -  2
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 :ويركز  وهي تقنية يستعين بها في مجال الخدمات والتوزيع وقياس رضا الزبون  الزبون الخفي

تقرير على كل  ةهذا النوع على الاتصال بأحد الأشخاص ليقوم بدور الزبون، ويطلب منه كتاب

الزبون قد لا يرغب  انطباعاتهم السلبية أو الإيجابية ويرفع إلى إدارة التسويق اعتمادا على أن

 . 1بصراحةفي رفع الشكوى والإجابة على قائمة استقصاء 

إلى استعمال طرق القياس الكمية والتي تتمثل في بحوث  لمؤسسةلجأ اتحيث البحوث الكمية :  -ب

استقصاءات لمعرفة رضا الزبون عن جودة الخدمة المقدمة له بالإضافة إلى معرفة  الرضا من خلال

الخدمة ومعرفة النظرة الايجابية أو السلبية وتتم عملية بحوث الرضا  شراءفي إعادة  نوايا الزبون 

 إتباع الخطوات التالية: من خلال

 :أسباب  ن البحث كمعرفةتتمثل الأهداف في النتائج المتحصل عليها م و تحديد أهداف البحث

 .2عدم الرضا والحاجات الجديدة للزبائن، قياس درجة رضا الزبون 

 وهي بالتفاصيل عناصر لثلاثة نتعرض الرضا استقصاء إعداد عند :الاستقصاء إعداد:  

 المنافسين أو المؤسسة  الزبون، من سواء عليها نحصل التي و :الزبون  رضا أبعاد  . 

 الكلي، الرضا  مستوى  وهي مستويات 03 خلا من هذا ويتم :الاستقصاء وصياغة تنظيم 

 .  الرضا أبعاد مستوى  الرضا، مجالات مستوى 

 أو الرضا على كبير تأثير لها التي الأبعاد تحديد الرضا بحث أهداف بين من :الأبعاد أهمية 

 .الاستقصاء في الاعتبار بعين تأخذ التي الأبعاد أهمية تحديد هذا عن وينتج الرضا عدم

 الأسئلة لصياغة منهجين استخدام يمكن :الأسئلة صياغة:  

 :رائه بش المتعلقة الخياراتيعتمد على قيام الزبون بتقييم الخدمة في ضوء كل  المنهج الإجمالي

 .  واستخدامه

                                                           
 . 110، ص  2011 / 2010بوقرة ، بومرداس ،  أحمد جامعة الأعمال، إدارة تخصص ،يرجيستما مذكرة ،الزبون  رضا على وتأثيرها أعمال أخلاقيات نسيمة، خدير -  1
 . 110ص ،سابق مرجع بكوش، كريمة - 2
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 :على أساس  يعتمد على قياس رضا الزبون على كل مكون من مكونات المنهج  المنهج التفصيلي

 دوافع متعددة لسلوك الزبون.أن هناك 

 :لعينة  راء آ  سبربإجراء المجتمع ككل هو عمل طويل ومكلف لذا تقوم  آراءإن إحصاء  تحديد العينة

 التالية: المراحل والنتائج تقوم بتعميمها على المجتمع، إن تحديد العينة يتم وفق 

 .زبون..... الخال-سواء زبون القطاع  تعيين المجتمع المدروس: -

 .زبائن أو جزء أي أخذ عينةالكل  تحديد نطاق البحث: -

 منظمة. لها عدة أشكال منها: سحب العشوائي، عينة الحصص، عينة طريقة سحب العينة: -

 .الزبائن....الخ ، المشترون،القرار سواء الرؤساء، أصحاب  تحديد من سيوجه لهم الاستقصاء: -

العينة تبعا  كنسبة من المجتمع البحث، تحديد حجم مثل تحديد حجم العينة تحديد حجم العينة: -

 لهدف البحث....الخ.

 العينة، حجم البحث، بتكلفة مباشرة مرتبطة وهي البيانات لتجميع طرق  عدة هناك :البيانات تجميع -

 .1الانترنت البريد، الهاتف، الشخصية، المقابلة :منها نذكر والتي الأسئلة شكل

 :يلي كما وتتمثل البيانات لتحليل مستويات أربعة هناك :البيانات تحليل -

 ،الراضين الزبائن نسبة المتوسط خلال من الرضا مقاييس وحساب بتحديد هنا تقوم :الرضا مقاييس -

 .الخراضين  غير الزبائن نسبة

 .الزبون  رضا نقاط توزيع تعيين على المستوى  هذا يركز :الرضا نقاط توزيع -

                                                           
 .  73حبيبة كشيدة ، مرجع سابق ، ص  - 1
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 أو الزبائن، تقسيمات مختلف الخدمات، لمختلف الرضا نقاط بمقارنة هنا نقوم :مقارن  تحليل -

 .المنافسين مختلف

 تحديد في لأهميتها وفقا الخدمة تقييم أبعاد ترتيب على المستوى  هذا يركز :الرضا أبعاد ترتيب -

 .الارتباط معامل :مثل إحصائية مقاييس استخدام خلال من هذا ويتم الكلي الرضا مستوى 

 في تكون  قد إنما و جدول  في فقط تمثل لا عليها الحصول  يمكن التي النتائج عرض :النتائج عرض -

 .1بالمقاطع الرضا فيتمثل بياني تمثيل شكل

ΙΙΙ – 1 – 2 - جودة الخدمة  قياس  

 :يلي ما خدماتلا جودة قياسل شائعةلا طرق لا من

 زمنية فترة خلال الزبائن بها يتقدم التي الشكاوي  عدد تمثل أولا مقياس عدد الشكاوي :  (1

 لا خدمات من لهم يقدم ما أو المستوى، دون  المقدمة الخدمات عن يعبر هاما مقياسا معينة،

 يمكن المقياس وهذا عليه، الحصول  يريدون  الذي و المستوى  لها، إدراكهم  مع تتناسب 

 ما جودة وتحسين المشاكل حدوث لتجنب الإجراءات المناسبة  اتخاذ من الخدمية المؤسسات

 .لزبائنها  خدمات من تقدمه

 خدماتلا جودة حو زبائنلا اتجاهات قياسل استخداما قاييسلما ثر أ وهو: الرضا مقياس (2

 شفكت تيلا سئلةالأ  توجيه طريق عن خدماتلا هاته على حصواهم بعد وخاصة قدمة،لما

 و قوةلاجوانب  و همل قدمةلما خدمةلاالعملاء نحو   شعور  طبيعة خدميةلا لمؤسساتل

 احتياجات مع تتلاءم لجودةاستراتيجية  ل نيتب من ؤسساتلما هذه نكيم لكوبش لها  ضعفلا

 .خدمات من نحو ما يقدم لهم  رضالا لهم وتحقق زبائنلا

                                                           
  . 47، ص  مرجع سابقعائشة حفصاوي ،  - 1
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يستند هذا المقياس على توقعات الزبائن لمستوى الخدمة و إدراكهم لمستوى : الفجوة مقياس (3

  .1أداء الخدمة المقدمة بالفعل ، و من ثم تحديد الفجوة بين هذه التوقعات و الإدراكات 

 في فجوةلا يتقابلان لتحديد أساسيين فهومينلم تطرق لا من بدلا  قياسلما هذا عن تحدثلا دنع

 :خدمةلا تسويق في فاعل حون على همانايس فهومانلما هذان و خدمة،لا جودة

 و  خدمةلا مع تعامللا خبرات  عن جلناتا داءلأ  رجعيةلما قطةلنا أو عاييرلما هي: الزبون  توقعات

القابلة للمقارنة ، و التي إلى حد ما تصاغ في شروط ما يعتقد الزبون أن تكون في الخدمة و سوف 

 يحصل عليها .

  2الكيفية التي يدرك بها الزبون الخدمة فعليا كما قدمت له .  وهي :الزبون  تكااإدر 

ΙΙΙ – 2 -   تحسين الجودة ورضا الزبون و وسائل أساليب 

ΙΙΙ – 2 -  1 -  أدوات و وسائل  تحسين الرضا 

 أولا : أدوات تحسين رضا الزبون       

 التالية: الأدوات خلال من الرضا تحسين عملية تتم

 إرضاء منه الغرض الجودة تحسين في يتمثل الذي للمؤسسة الداخلي الأداء تحسين إن : المدركة الجودة- أ

 .زبائنها رضا بقياس تقوم أن المؤسسة على يجب حيث كاف غير أنه إلا الزبون،

                                                           
 . 33، مرجع سابق ، ص بصحراوي بشرى  -  1
،مذكرة تخرج لنيل شهادة ماستر ، علوم تسيير ، جامعة قالمة ،  سنة  دور جودة الخدمة في تفعيل إدارة العلاقة مع الزبون  صغايرية أسماء ، لوسيف سميرة ، -  2

  . 20، ص  2015 /2014
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 لمعالجة على الضروري  من التي الاتصالات عدد تصبح الرضا عدم حالة في :الرضا عدم تحليل- ب

 زبون  يعادل تقوم أن المؤسسة سيئة بطريقة المعالج الرضا عدم لأن كبير، الحالة لهذه المسببة المشاكل

 .مفقود

 والمؤسسة، الزبون  بين وثيقة علاقة إقامة هدفها أشكال عدة تأخذ العملية هذه :الزبون  متابعة- ج

 .شخصية العلاقات هذه تكون  أن الضروري  فمن

 على فيجب جيد، زبون  جلب من أقل ويكلف مرتين تمثل مردوديته الوفي الزبون  إن :الزبون  ولاء- د

 الرضا بعدم الجيد التسيير وأن بداية، نقطة الزبون  ولاء اعتبار نحو تهاااستراتيجي توجيه المؤسسة

 .1الرضا لخلق فعالة ركيزة يعتبر

 :هانم زبون لا رضا تحسينل وسائل :    هناك   وسائل تحسين رضا الزبون  ثانيا :

الزبائن  حاجات توقعات على المؤسسات مساعدة في وظيفة هذه عمل يتجسدوظيفة الجودة :  - 1

 وظيفة و تعرف .الزبون  رضا تحسين على يساعد الذي الشكل في حسب الأولويات ودمجها وترتيبها

 .المؤسسة بالنسبة ملائمة الزبائن متطلبات تقوم بترجمة نظم نها أ على الجودة انتشار

 خال من بدقة زبون لا رضا مستوى  تحديد صفوفةلما هذه هدفمصفوفة تحسين الجودة :  – 2

    .قدمةلما لخدمةل داءالأ  قياس

 : مصفوفة تحسين الجودة    (3)الجدول رقم

مجالات 

 القياس

 

0 

 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

 

6 

 

7 

 

8 

 

9 

 

10 

الأداء 

 الفعلي

 

 النقاط

 

 الوزن

 

 القيمة

 . 99مرجع سابق ، ص المصدر : كشيدة حبيبة ، 

                                                           
 . 374مجلة المالية و الأسواق ، ص ،  -مقارنة دراسة -الزبون  رضا تحقيق في الخدمة جودة دور د.زعباط سامي ،  - 1
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 :على تحتوي  الجودة تحسين مصفوفة إن

 تحسين،لا جودة ،الصيانة  جودة مثل قياسلا تلا مجا يمثل صفوفةلما من ول لأ ا عمودلا إن 

 بحوث اوى،كشلا تقارير مثل قياسلا طريقة عن يعبر ينثالا عمودلا أما .خلزبون، ....الا إدراك

 .خلا...خدمةلا قبول  سبةن ضا،لر ا

 الصفر بين تتراوح والتي المقاسة الأداء مستويات تمثل عمودا عشرة أحد يشمل المصفوفة قلب 

 والمتفق مسبقا المحددة والمقاييس الفعلي الأداء بين خلال الفرق  من حسابها التي يتم و العشرة

 .الزبائن مع عليها

 :على تشتمل خيرةلأ ا ربعةلأ ا عمدةلأ ا إن

  مجالات القياس خلال فترة معينة .الأداء الفعلي لكل مجال من 

 . النقاط المحسوبة للأداء الفعلي خلال فترة القياس 

  الوزن يمس كل مجال من مجالات القياس و يتم استخدامه كمضاعف للوقوف على مستوى

 مع مفاوضات خلال إجراء من يتم مجال لك  وزن تحديد إن ،معنوية كل مجال من مجالات 

 تحدي الأولويات. أي همل بةبالنس أهمية تلا جالما ثر أ عن التعبير ةفرص همأ تتاح حيث زبائنلا

 تحسين في الفنية المساعدات بحوث برنامج من الغرض ويتمثلالفنية :   المساعدة بحوث برامج -3

 :التالية المعادلة تحقيق خلال من زبائنها إرضاء على المؤسسة قدرة

 1.  رضا تعظيم =بالزبائن للاتصال فعالة إدارة  +مرة أول  من الصحيح بالعمل القيام

 

 

                                                           
 .  44/45سميحة بلحسن ، مرجع سابق ، ص  -  1
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ΙΙΙ – 2 -  2 -  أساليب تحسين جودة الخدمة 

 تسعى فهي اذا خدماتها جودة مستوى  وتحسين تطوير على الخدمية المؤسسات من العديد تحرص

 وتوقعات طموحات مستوى  في تكون  متميزة خدمة تقديم من و برامج تمكنه معايير وضع أجل جاهدة من

 و الوسائل تلك الأساليب بين ومن زبائنها رضا تحسين وسائل عن البحث المؤسسات تسعىما  الزبون،

 :يلي فيما نذكرها

 والبحوث للدراسات المستمر أولا : الاستخدام

 وتحقيق علوماتلما تجميعل وسيلة اعتمادها هو بحوثلا و الدراسات  استخدام من غرضلا إن

 عن بحثلا حون جاهدة تسعى فإنها هذال للمنظمة فعليلا داءالأ  وتقييم لخدمةل ءلاعملا توقعات عن فهملا

 للأسئلة المحورية التالية :  حاسمة أجوبة

 ما الذي يعتبره العملاء هاما في ملامح أو خصائص الخدمة ؟ 

 لامح؟لما هذهل بالنسبة عميللا يتوقعه ذيلا ستوى لما هو ما 

 عملي؟لا واقعلا في خدمةلا من الجوانب هذه تقييم و يتم إدراك  يفك 

 ثانيا : العمل على استقطاب و توظيف الكفاءات 

 تحقيق على قدرةلموا يجابيلإ ا تجاهلابا يتمتعون  الأفراد  من قاعدة المنظمة  دىل تتوفر أن يجب

 ضعف في حصرنت جودةلا تكلا مش ثلث حون ىلإ سابقةلا الدراسات يهالإ أشارت تيلا ءلاعملا توقعات

 ون كت أن ظمةنلما إدارة فعلى لعميلل ظرهمن نيوتد عمللا في الرغبة افتقارهم أو خدمةلا مقدمي مهارات

 العناصر التي ستمثلها أمام العميل . أفضل نتقاءا في حريصة
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 ثالثا : سرعة التصدي لمشكلات الزبائن : 

التغذية  أشغال ثرك أ تعتبر الشكاوي  أن مفادها نتائج  ىلإ 1988 عام أجريت دراسات أدت قدل

المباشرة من الزبائن و يمكن القول بأن الزبون الذي يشكو يعتبر صديقا و ذلك أفضل من التكتم و  المرتدة 

تحوله إلى منظمة أخرى أو أن تؤثر سلوكاته السلبية على أصدقائه و زملائه أيضا عند تعاملهم مع تلك 

على المنظمة أن تشرح ظروف المشكلة و المنظمة ، فمن الضروري تشجيع الزبون على التقدم بالشكاوي و 

 . 1تقدم مبررات مقنعة للزبون و أن تقدم بدائل مفيدة للزبون في حالة صعوبة حل المشكلة 

 مية ثقافة تنظيمية تدعم الخدمة رابعا : تن

يجب أن تصبح شعارا يؤمن به جميع العاملين بالمنظمة و يسعون لتحقيق التميز في الخدمة  

له ، أي تصبح الجودة قيمة تنظيمية يتولد عنها الإشباع و الرضا مثل وجود معايير متفق للتطبيق العملي 

 عليها للجودة ، استقطاب أفراد قادرين على تطبيق هذه المعايير .

 خامسا : تأكيد دور فرق الخدمة 

 ركشتلما عمللا و سيقنتلا على قدرةلا ديهمل تتوافر ذينلا عاملينلا مجتمع خدمةلا بفرق  يقصد 

 تستمد ما تحفيز أداء فرق لا اهذ وتعتبر ءلاعملا دىل رضالبا شعور لا يدلتو  و تميزلما داءالأ  تحقيق في رغبةلوا

 فهذا موقع من ثركأ وفي موظف من ثركأ بين لجهود تضافر باغال يتطلب خدمةلا جازن إ ون ك من أهميتها

 .2خدمةلا أداء في جاحهن محددات أحد فريقك عمللا من يجعل تبادللما عتمادلا ا

 

 

                                                           
 . 358، ص  1999،  1الطبعة  مصر، والتوزيع، للنشر العلمية المعرفة وز كن دار ،المصرفية الخدمات تسويق الحداد، بدير عوض - 1
 . 42بصحراوي بشرى ، مرجع سابق ، ص  - 2



 ري لجودة الخدمة و رضا الزبون مدخل نظ                                                           :  الأول الفصل 

53 
 

ΙΙΙ – 3 -   : الزبون  ورضا الخدمة جودة أبعاد بين التفاعلالمطلب الثالث  . 

ΙΙΙ – 3 -  1 -  التفاعل بين جودة الخدمة و رضا الزبون 

ئن في باتدفع مسؤولي الجودة في المؤسسة إلى دمـج رضـا الـز  9000إن التطور الحالي لمعايير الايزو 

 بـــــ : محـيط العمل ، ففي هذا المحتوى يمكن عرض بعض العناصر الضرورية التي تسمح 

 ئن ضمن عمليات المؤسسة خاصة علاقتها لجودة ؛ باوضع قياس رضا الز  -1

  . وضع مخطط العمل من أجل جعله أكثر فعالية )تقسيم المهام ، تحديد المؤشرات .. ( -2

  :  / مؤسسة يمكن توضيحها في أربعة مراحل هي إن التسلسل الزمني للعلاقة زبون 

، الزبـون المسـتقبلي لـه توقعـات ، بفضـل عمليـة الإصـغاء للزبـون يمكـن للمؤسسـة تحويـل  في البدايـة -1

هـذه التوقعات إلى الجودة المرغوبة ، الهـدف مـن هـذه العمليـة الإجابـة علـى توقعـات الزبـون والشـكل 

 : ذلك المـوالي يوضـح

 ( : عملية الإصغاء للزبون 12الشكل رقم )                           

 

 

 

Source : Daniel Ray, op.cit , p 34 

 فيماتكون هذه المرحلة من المرور من الجودة المرغوبة إلى الجودة المحققة ، تتضمن هذه المرحلة ت -2

 تحقيق الجودة على عكس السلع حيث يخص المؤسسات الخدمية المشاركة الفعالة للعميل في

 : تتمتع هذه المرحلة بالشفافية لأنها تتم داخل المؤسسة . ويمكن توضيحها بالشكل التالي

الجودة 

 المتوقعة 

الجودة 

  لمرغوبةا

  المؤسســـــــــــــــــــــــــــــة الزبـــــــــــــــــــون 

 الإصغاء للزبون 
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 من الجودة المرغوبة إلى الجودة المتوقعة ( :  13الشكل رقم )                         

 

 

 

 

 

 

 

 

والبيع الذي  الاتصالبعد الحصول على الجودة المتوقعة تأتي مرحلة تحويلها إلى المشترين عن طريق  3-

الخدمة ، بعدها يتم تكوين الإدراك ) الجودة المدركة ( ويمكن  استعماليسمح للعملاء بعد الشراء من 

               :1توضيحها في الشكل التالي

 : عملية الاتصال و البيع ( 14)كل الش                                        

 

 

 

 

Source : Daniel Ray, op.cit , p 34 

 

                                                           
مليانة ،  خميس جامعة ، 3 المجلد –الأعمال اقتصاديات الريادة مجلة ،بالمؤسسة الزبون  ورضا الخدمة جودة أبعاد بين العلاقة مرايمي، أسماء خثير، محمد  - 1

  . 36، ص  2017

الجودة 

 المتوقعة 

الجودة 

لمرغوبةا  

الجودة 

 المحققة

 الإصغاء للزبون 

 العميـــــــــــــــــــل

 ــــــــــــــــتت

ـــــــــــــــلالعميــــــــــــــــــــ  

الجودة 

 المحققة

لمرغوبةالجودة ا الجودة المتوقعة   

المحققةالجودة   البيع الجودة المدركة 

 الإصغاء للزبون 

ون ــــــــــــــــــــــالزب  المؤسســــــــــــــــــة 

Source : Daniel Ray ,op.cit,P34 

 

Source : Daniel Ray, op.cit , p 34 
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ــــفي هذه المرحل -3 راء ــــــــــــودة المدركة ) بعد الشـــــــراء ( والجــــــــــودة المتوقعة ) قبل الشـــــــة يتم المقارنة بين الجـــــــــــــ

كما يمكن الإشارة إلى أن تشكل الشعور  .أو عدم الرضا لدى العميل الرضا( لتحقيق  ستعمالالا  و

بالرضا أو عدم الرضا له ردود فعل على التوجهات المستقبلية للعميل تجاه المؤسسة، ويمكن 

  :توضيح ذلك بالشكل التالي

 : قياس رضا الزبون   (15)رقم  الشكل

 

 

 

 

 

 

Source : Daniel Ray, op.cit , p 35 

 : تحقيق رضا الزبون من الضروري القيام بل

 الإدراك  تخفيض درجة الانحراف من أجل المطابقة بين التوقعات و. 

Source : Daniel Ray, op.cit , p 35 

 : الضروري القيام بتحقيق رضا الزبون من ل

 الإدراك  تخفيض درجة الانحراف من أجل المطابقة بين التوقعات و. 

 ت خلق انحرافات إيجابية على طول السلسلة لجعل الإدراك أكبر من التوقعا 

 : عدم الرضا يمكن أن ينتج عن ثلاثة أنواع من الانحرافات السلبية حسب مصدر الانحراف تتمثل في 

لمرغوبةالجودة ا الإصغاء للزبون  الجودة المتوقعة   

المحققةالجودة  الجودة المدركة  البيع 

ون ــــــــــــــــــــــالزب  المؤسســــــــــــــــــة 

الزبون  رضا  مسعى الجودة 

تكوين 

 الاتجاه 

الاعتقاد ، 

التوقع ، الثقة 

، الارتباط 

بالعلامة ، قرار 

 الشراء
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  بين الجودة المتوقعة والجودة المرغوبة ، يعني وجود خطأ في الإصغاء للزبون ، حالة وجود انحراف

  . سواء نقص في عملية الإصغاء أو أن الإصغاء محرف

  في حالة وجود انحراف بين الجودة المرغوبة والجودة المحققة ، يعني أن المؤسسة تعاني من مشكل

 .م الخدمة الجودة ، دفتر الشروط المحدد لم يحترم أثناء تقدي

   في حالة وجود انحراف بين الجودة المحققة والجودة المدركة فإن عملية الاتصال والبيع ليست في

المستوى ، تشير التجربة إلى وجود مشاكل في تنظيم عملية الإمداد ) خر في التقديم ، أخطاء أثناء 

 : عملية التقديم ...( . والشكل الموالي يوضح ذلك

: قياس الأداء و قياس الرضا (16 )الشكل رقم    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : Daniel Ray, op.cit , p 36 

Source : Daniel Ray, op.cit , p 36 

 : نستنتج من الشكل السابق الفرق بين نوعين من المؤشرات

ون ــــــــــــــــــــــالزب ؤسســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــةالم   

المرغوبةالجودة  الجودة المتوقعة  ون ــــــــــــــــاء للزبـــــــــــــــالإصغ   

رضا 

 الزبون 

 

أداء 

 المؤسسة

 

الاعتقاد  ، تكوين الاتجاه 

 الارتباط ، الثقة،  التوقع

 بالعلامة 

 مسعى الجودة

المحققةالجودة   دركةالجودة الم  البيع 

(الإدراك  )قياس رضا الزبون  (الحقيقية  )قياس الجودة    
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  المؤشرات الخاصة لجودة الداخلية التي تقيس الأداء الحقيقي للمؤسسة )درجة التوافق

  )  بين الجودة المحققة والمرغوبة

  مجموع العمليات ) من الإصغاء الأول لحاجات  الاعتبارقياس رضا الزبون الذي خذ بعين

 . الزبون إلى تقديم الخدمة( الذي يرتكز على إدراك الزبون 

مما سبق نستنتج ن مؤشرات جودة الخدمة تعتمد على معايير ومواصفات تضعها المؤسسة الش يء    

يصعب لمسها  الذي يعبر عن حقيقة ملموسة ، لمقابل مؤشرات رضا الزبون تعتمد على قاعدة حساسة

)إدراك الز ئن ( ، ومن خلال قياس جودة الخدمة وقياس رضا الزبون يتضح التناقض المتكرر في النتائج لأنه 

مهما تكن الجودة الحقيقية فإن الجودة المدركة هي الأهم لأن الزبون هو الذي يقرر في النهاية مع من يتعامل 

 1. مع المؤسسة أو منافسها

ΙΙΙ – 3 -  2 - الملموسية ، التعاطف والأمان على رضا الزبون  ثير تأ 

  :كل من الملموسية ،التعاطف والأمان على رضا الزبون  ثيرتأسنحاول دراسة 

 تأثير الملموسية على رضا الزبون  -أ

ئن المؤسسة الخدمية لعديد من العوامل عند اتخاذهم لقرار شراء أو استخدام خدمة معينة بايتأثر ز 

د كبيرة البيئة المادية أو ما يسمى العناصر الملموسة التي تساع التي أعطيت لها أهميةومن بين تلك العوامل 

على خلق البيئة أو الجو النفس ي عند شراء الخدمة أو إنجازها ، كما تساعد أيضا على تكوين الانطباعات 

م الدلائل ئن عن المؤسسة والخدمات التي تقدمها . كما أن مؤسسات الخدمات تحاول استخدابالدى الز 

ية المادية أو العناصر الملموسة لتقوية المغزى في منتجا ا غير الملموسة. ومن أهم العناصر الداخلية والخارج

 .  للبيئة المادية التي لها دور فيكسب الرضا ملخصة في الجدول الموالي

                                                           
 . 38محمد خثير ، أسماء مرايمي ، مرجع سابق ، ص  - 1



 ري لجودة الخدمة و رضا الزبون مدخل نظ                                                           :  الأول الفصل 

58 
 

: العناصر الداخلية و الخارجية للبيئة المادية    ( 4)الجدول رقم      

الداخليةالعناصر   العناصر الخارجية 

 التصميم الداخلي -

 الألوان -

 المعدات ووسائل العرض -

 الإضاءة الداخلية -

 التكييف والتدفئة -

 حجم البناء المادي -

 شكل وتصميم البناء -

 الإضاءة الخارجية-

 المداخل-

 مواقف السيارات-

428هاني حامد الضمور، مرجع سبق ذكره ، ص .المصدر :   

 التي المادي البناء فتركيبة ، 24 الزبون  على يؤثر أن يمكن للمؤسسة الخارجي المادي المدخل إن

 لها اورة ا لبناءات مقارنة الجاذبية وعناصر والموقع البناء في المستعملة والمواد والشكل الحجم تتضمن

 التوقف سهولة مثل أخرى  عوامل إلى لإضافة . ئنباالز  لدى نطباعالا  و الصورة تكوين في تساهم عوامل

 و مهمة عوامل تعد أيضا والشبابيك الأبواب وتصميم للعمارة المدخل وتصميم للسيارات المواقف ووجود

 . والتقدمية والمحافظة ستمراريةالا  و لصلابة يوحي قد الخارجي المظهر إن. مؤثرة

 وأنظمة والستائر والألوان والإضاءة والمكاتب والمقاعد المعدات وترتيب الداخلي التصميم إن

 خلق في تشترك العوامل تلك جميع البيانية والرسوم كالصور  المرئية الدلائل جودة و التدفئة و التكييف

 : نجد الداخلي الديكور  في الرئيسية العناصر أهم من . الذهنية  والصورة نطباعالا 

 و  ئنباالز  انتباه جذب في عنصر أقوى  وهي نبائالز  لدى الأولي نطباعالا  خلق على تساعد : الألوان

 الأخضر اللون  بينما دافئة ألوان ا أ على تصنف والبرتقالي والأصفر الأحمر مثل فالألوان . تحفيزهم

 الدفء بطابع الخدمة الزبون  تمنح الدافئة فالألوان . الباردة الألوان من هما البنفسجي واللون 

 . الخدمة بيئة على الرسمي الشكل تضفي الباردة الألوان بينما مريحة خدمية وبيئة

 : إن الجو والشعور الداخلي بتسهيلات الخدمة تؤثر على الصورة الذهنية الجو والشعور الداخلي 
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 تقدمها ، فالأجواء تتعلق بكيفية ثر شعور الز ئن لمؤسسة وخدما ا والتسهيلات التي بائنطباع لدى الز نالا  و

لمؤسسة فظروف با تون ويتصلون يأ وعلى الأشخاص الذين و لطبع تؤثر هذه الأجواء النفسية على العاملين

 ئن .باكيفية تعامل العاملين مع الز  العمل ذا المنطق قد تؤثر على

 : ئن وهي تتضمن أشياءباتؤثر ظروف التكييف على نفسية العاملين والز  ظروف التكييف والتبريد 

كانت درجة الحرارة  اخل المحل ، إذاكدرجات الحرارة والإزعاج ، والموسيقى ونقاء الهواء والروائح د

المحل ردة جدا أو حارة جدا سيشعر الزبون بعدم الراحة مما يجعله يختار محلا آخر أو يترك  داخل

مبكرا . كما أن العاملين في مثل هذه الأجواء يصبحون سريعي الغضب ولن يقدموا  المؤسسة الحالية

 المطلوب . لمستوى باالخدمة 

  ئن فيما يتعلق باإن مظهر مقدمي الخدمة سوف يؤثر على معتقدات الز  كهم :مظهر العاملين وسلو

ئن عن العاملين فإن باالخدمة التي سوف يحصلون عليها . للتحكم لصورة الذهنية لدى الز  بجودة

  1.  المؤسسات تلزم العاملين لديها بلباس رسمي موحد العديد من

 :الزبون  رضا على والأمان التعاطف يرتأث -ب

 هذه وترتبط لآخرين علاقة فيكل أساسية ظواهر والزبون  الخدمة مقدم بين المتبادلة المشاعر تشكل

 الأحيان بعض في ويصعب الشخصية بخبراته وثيقا ارتباطا ئن الز اتجاه الخدمة مقدم يحملها التي المشاعر

 المشاعر تلك بين ومن ، للغاية مؤثرا دورا تلعب المشاعر هذه فإن ذلك من لرغم . صريحا تعبيرا عنها يعبر أن

 . الأمان و التعاطف مشاعر ئنباالز  نحو الموجهة

 اقتناء عن ئنباالز  اعتراض أسباب حول  الحديثة الدراسات إحدى نتائج أظهرت لذلك كيداتأ

 : إلى يعود الخدمات

                                                           
 . 40محمد خثير ، أسماء مرايمي ، مرجع سابق ، ص -  1



 ري لجودة الخدمة و رضا الزبون مدخل نظ                                                           :  الأول الفصل 

60 
 

 14 %    :الخدمة ملائمة عدم أو المنتج في عيوب . 

 68 %   :المعاملة سوء ، الاهتمام عدم ، الخدمة مقدم سلوكيات  · 

  % 13   :المعلومات نقص أو الكافية الخبرة توافر عدم. 

 2 %   :المؤسسة سمعة· 

 %3   :أخرى  أسباب· 

 اقتناء عن ئنباالز  امتناع وراء الرئيس ي السبب أن وهي أساسية حقيقة في تكمن النتائج هذه دلالة إن

 الزبون  تجاهل او الابتسامة غياب في يتمثل قد الخدمة لمقدم السلبي الاتجاه في يكمن المؤسسة خدمات

 . لأمان الشعور  عدم أو الباردة المشاعر أو

 متفائلا يكون  عندما ، الخدمة مقدم وسلوكيات اتجاهات من الأولى المراحل في يستمد الزبون  رضا إن

 أهم بين ومن ، التعامل وتكرار البيع فرص من يدعم هذا فإن ، ئن الز لمساعدة ومستعدا ومتحمسا

 : يلي ما ئن والز الخدمة مقدم بين الايجابي الاتجاه تعكس التي المؤشرات

 للخدمة الجيد الاستعداد  

 لصداقة الزبون  إشعار · 

 الشخص ي الجانب إبراز  · 

 أخرى  مور  الانشغال عدم  · 

 لا..... آسف قول  تجنب· 

 الزبون  لطلب ستجابةللا  بدائل عرض· 

 1 ·وقته واحترام الزبون  اسم استخدام.  
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 التعبيرات ، اللفظية غير الحركية الاتصالات ( الخدمة مقدم بها يتحدث التي الطريقة كذلك تؤثر

 . الزبون  رضا على )والإيماءات

 الزبون : عتمادية على رضا ستجابة والا الا  تأثير  -ت

 يتوجب على مقدم يتأثر الزبون بطريقة تقديم الخدمة والوقت الذي ينتظره للحصول على الخدمة، مما

بسرعة  ستجابة لشكاويهم والعمل على حلهائن والا باالخدمة القدرة على التعامل الفعال معكل متطلبات الز 

فإن  وكفاءة حتى يقنعهم م محل تقدير واحترام من قبل المؤسسة التي يتعاملون معها إضافة إلى ذلك

 ملين بصدر رحب أيكم ينتظر ليحصل علىالاستجابة تعبر عن المبادرة في تقديم الخدمة من قبل العا

ينتظره  الخدمة  ، ويركز هذا البعد على ا املة واللطف وتصل الاستجابة للزبون من خلال طول الوقت الذي

هنا  وإرضائه ، ى تقديم الخدمة لتلبية احتياجاتهفي تلقي الخدمة والإجابة على أسئلته وقدرة المؤسسة عل

 ير فيتأثالاستجابة لها  الخدمة ، أي أن درجة ودقة وسرعة ة وسلوك مقدميستلزم الموازنة بين الاستجاب

 .رغبات الزبون وكسب رضاه 

 وعدم الانتظارإن الاستجابة في تقديم الخدمة تنهي حالة القلق والشك الذي يتولى لدى الزبون في 

أن  للفترة التي يضطر الزبون ما  . فالإدارة الجيدة بهالحصول على الخدمة في الزمان والمكان اللذين يرغب 

فالانطباعات  . ينتظرها تؤثر كثيرا على الطريقة التي يدرك الزبون فيها جودة الخدمة ويشكل انطباعاته عنها

مدى نجاح  الأولى مهمة جدا في الطريقة التي يشكل المرء فيها فكرته عن الخدمة برمتها ، بغض النظر عن

 1الخدمة بعد الانتظار.
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 خلاصة الفصل  : 

 توقعاته ىلإ وصول لا ةلومحاو  زبون لا رغبات تلبية على ؤسسةلما قدرة مدى في منكت خدمةلا جودة

 تحديد في زبون لا عليها يعتمد تيلوا خدمة،لا بخصائص متعلقة قياس راتمؤش على عتمادلا ا طريق عن

 وجهة من خدمةلا فيقيم الخدمة فعليلاللأداء  إدراكه للاخ من عدمها من هل قدمةلما خدمةلا جودة مدى

 .فعليلوا توقعلما بين قياس بعملية ويقوم ظرهن

 جددلا زبائنلا جذب كلذكو  يين،لحالا زبائنها على حفاظلا في ترغب تيلا ؤسساتلما على يجب ماك

 توقعات بين فجوةلا تحديد من هاكنتم دقيقة تائجن تضمن حتى صحيحةلا رضالا قياس طرق  تستخدم أن

 .للاستمرار  هانم سعيا كلوذ ، خدمات من توفره وما نها زبائ

 تحسينلا بعملية الاستمرارؤسسةلما على خدمةلا في طلوبةلما جودةلا مستوى  تحقيقلو  الأخير وفي

 وتدريبهم لأفرادها  جيدلا داءلأ ا في تميزلا عن بحثلا طريق عن خارجيلوا داخليلا ستوى لما على تطويرلوا

 .  تهملاميو  و أذواقهم تغيرل توقعلما و الإدراك زبائنلا مع ينةمت علاقات وربط
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 الفصل الثاني : دراسة ميدانية حول 

في أثر جودة الخدمة   

تحقيق رضا الزبون    

"مؤسسة اتصالات الجزائر "  

بسعيدة   
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 مقدمة : 

 إلى سعت لذا الاتصالات، قطاع تحديث أهمية تدرك بدأت التي الدول  بين من واحدة الجزائر تعتبر

 الجزائر اتصالات إلى بعد فيما تحولت والتي والمواصلات البريد مؤسسة بينها من عمومية مؤسسات إحداث

 من ابتداء المؤسسة عن التحدث سنحاول  لذا واللاسلكية، السلكية الاتصالات جالم في تنشط والتي

 وأهدافها مهامها إلى وصولا المسؤوليات وتوزيع بهيكلها مرورا وتقديمها نشأتها

Ι- 1  -  الجزائر اتصالات التعريف بمؤسسة 

ى عل تحصلت حيث(والمواصلات، البريد قطاع هيكلة إعادة بعد نشأت شركة الجزائر اتصالات

 العامة للقواعد المحدد 2000 سنة أوت 05 في المؤرخ 03 / 2000 قانون  وفق تأسست )القانوني الشكل

 للسجل الوطني المركز في والمسجلة دج 61275180000 ب مقدر اجتماعي مال برأس والمواصلات، للبريد

 بنسبة للدولة ملك أسهم ذات عمومية شركة فهي ، 01808302 رقم تحت ، 2002 مايو 11 بتاريخ التجاري 

 .  الاتصال وخدمات الشبكة سوق  في التاريخي متعامل فهي 100

Ι – 2 - سعيدة الجزائر اتصالات مؤسسة التنظيمي الهيكل 

 : رئيسية مستويات إلى المؤسسة بتقسيم قامت يثحب الهرمي التنظيمي الهيكل وضع

 الخمس بالديار تقع وهي التنظيمي الهيكل ورأس بالمؤسسة سلطة أعلى العامة المديرية تعتبر 

 الكلية والبرامج الاستراتيجيات ووضع العام الإسراف سلطة تمارس العاصمة، بالجزائر بالمحمدية

 العملية الوحدات ومدراء الإقليمين المدراء عزل  أو بتنصيب ويخوله العام المدير يرأسها للمؤسسة،

 والمديريات المشاريع مديريات العامة، الإدارة بعد مباشرة وتحتوي  الإدارة جلسم مع كالتنسيق

 . الإقليمية المديريات و المساعدة

 من أكثر على مفوضية كل تشرف حيث العامة، المديرية بعد مرتبة ثاني وهي الإقليمية المفوضة أما 

 والمراكز العملية الوحدات على واسعة وتسيير إشراف بسلطات تتمتع أنها القول  نستطيع ولاية

 معظم على تشرف فرعية مديريات على تحتوي  كما ، الجغرافية منطقتها حدود في لها التابعة
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 الفرعية والمديرية المحاسبة الفرعية المديرية مثل اختصاصها جالم في والأنشطة العمليات

 هذه أن الإشارة يجب كما بالاتصالات، خاصة وأخرى  للوسائل الفرعية والمديرية للمستخدمين،

 . اليوم المؤسسة تحاول  والمهام السلطات

 لمهامها مباشر إشراف لها وحدة كل تصبح حيث الولائية، العملية للوحدات تفويضها . 

 كل بين بالتنسيق وتقوم المهام من بجملة تقوم بحيث تنظيمية وحدة ثالث وهي العملية الوحدة 

 أجل من نشاطها لنطاق بالتوسيع الدولة وتسعى الوطن، أرجاء كل في لها التابعة التجارية الوكالات

 من جملة على تحتوي  وهي الإقليمية المديرية إلى الرجوع دون  ولوحدها وكفؤ أمثل بشكل تسييرها

 شبكة مصلحة المستخدمين، مصلحة الزبائن، مصلحة التسويق، مصلحة :كالتالي وهي المصاح

 . القاعدية الشبكة مصلحة المشتركين،

Ι- 3 -  الجزائر : اتصالات أهداف و مهام 

Ι – 3 – 1 -  الجزائر اتصالات مؤسسة مهام 

 : يلي فيما نوجزها المهام من بمجموعة الجزائر اتصالات الاقتصادية العمومية المؤسسة تقوم

 الإنترنت و الثابت الهاتف خدمتي خلال من الاتصالات خدمات تسويق . 

 العمومية أو الخاصة المؤسسات أو العاديين الزبائن إلى خدماتها توصيل . 

 النائية المناطق على العزلة فك  . 

 جدد عملاء وكسب الحاليين الزبائن على المحافظة . 

 الشبكات مشغلي مع الشبكي الترابط أوجه جميع وإدارة وتشغيل إنشاء . 

Ι – 3 – 2 - الأهداف العامة لمؤسسة اتصالات الجزائر 

  السلكية  الهاتفية وتسهيل الحصول على خدمات الاتصالاتزيادة المعروضات من الخدمات

 .واللاسلكية والوصول إلى أكبر عدد من المستخدمين
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 رفع نوعية ونطاق الخدمات المقدمة للوصول لثقة العميل وخدمته بشكل متميز بما يسمح 

 .للمؤسسة رفع قدرتها التنافسية

  المعلومات بالسرعة  وضمان توصيل هذهتطوير شبكة وطنية محل للاتصالات السلكية واللاسلكية

 .والدقة المتناهية

 في  وخاصة زيادة في نسبة العرض بالنسبة للخدمات الهاتفية، وتسهيل الولوج لخدمات الاتصالات

 .المناطق الريفية

 الجزائر. المشاركة كممثل رئيس ي في مجال فتح برنامج تطوير لمؤسسة الإعلام والاتصال في 

ΙΙ - القياس في و الأدوات المستخدمة الدراسة  مجتمع العينة عرض 

عليها بدءا  الاعتماد تم التي المنهجية والإجراءات الخطوات أهم إلى نتطرق  سوف المبحث هذا في

 .النتائج وكتابة التحليل من الانتهاء غاية إلى للدراسة بالتحضير

ΙΙ – 1 - الدراسة  مجتمع بعينة التعريف. 

يمكن  التي الوسائل أهم من يعتبر حيث الاستبيان باستخدام الميدانية الدراسة تمت لقد

 .معينة أطراف نظر ووجهة الشخصية البيانات معرفة من أجل استعمالها

يمثل مجتمع الدراسة زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر بسعيدة ، و نظرا لوجود العديد من أفراد  

الإجابة على إشكالية المجتمع الذين هم بحاجة  لخدمات المؤسسة ، عمدنا على اختيار عينة عشوائية بهدف 

ن تجاه خدمات مؤسسة البحث المتمثلة في الأثر الذي تساهم من خلاله جودة الخدمات في تحقيق رضا الزبو 

استبيانا على زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر و بعد  110اتصالات الجزائر لولاية سعيدة . بحيث تم توزيع  

 غير استبيانات 9 منها 15 استبعاد استبانا للتحليل و وتم 95عملية جمع الاستبيانات تم الاعتماد على 

 ذلك توضيح وتم أجوبتهم، في التناقضات الكبيرة بعض و لوجود اكتمالها  لعدم استبعدت 6 و مسترجعة

  : الموالي الجدول  في
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 : عدد الاستبيانات  الموزعة و المسترجعة   ( 5)الجدول 

عدد الاستبيانات 

 الموزعة

عدد الاستبيانات 

 المسترجعة

عدد الاستبيانات 

 الملغية

عدد الاستبيانات 

 غير المسترجعة

110 95 6 9 

100 % 86 ,36 % 5 ,45 % 8,18 % 

 من إعداد الطالبتين استنادا للنتائج المتحصل عليها من الدراسةالمصدر : 

ΙΙ – 2 -  أدوات القياس المستخدمة 

الفعلي  الأداء معرفة و تقييم لغرض اتصالات الجزائر مؤسسة لزبائن موجه استبيان بتصميم قمنا

من  الاستبيان هذا يتكون  بحيث الخدمات، تلك عن رضاهم مستوى  لزبائنها و معرفة للخدمات المقدمة

 :ثلاثة أجزاء و هي

 المؤهل  العمر، الجنس، في تتمثل التي و بالزبون  متعلقة شخصية أسئلة و يتضمن  :الأول  الجزء ،

 العلمي و الوظيفة . 

 بحيث المؤسسة، عن الزبون  يدركها التي الخدمات جودة مستوى  بتحديد متعلق وهو :الثاني الجزء 

 الملموسية، : عبارة تعكس المؤشرات الخمسة الأساسية وهي 22هذا الجزء على  يحتوي 

  التعاطف . الأمان، الاستجابة، السلامة و  الاعتمادية،

على هذه العبارات وفق درجة الموافقة من خلال سلم ليكرت الشهير الذي يحتوى  وتكون الإجابة

 يأخذ الشكل التالي : و خمس درجات والذي يعتبر من المقاييس المناسبة  على

افق تماما افق غير مو افق محايد غير مو افق تماما مو  مو

1 2 3 4 5 
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  : أسئلة تحدد درجة رضا الزبون عن الخدمات التي 05يتضمن هذا الجزء  والجزء الثالث 

لزبائنها وتتم الإجابة على الأسئلة حسب مستوى درجة الرضا لديهم وذلك  ؤسسةالمتقدمها 

 أيضا، وكما يوضح الشكل التالي : "ليكرت" مقياسباستعمال 

 راض تماما راض محايد غير راض غير راض تماما

1 2 3 4 5 

الخماس ي، يتم بداية حساب طول الفئة  تلتحديد مستوى إجابات أفراد العينة وفق سلم ليكر  و

 5درجات سلم لكرث )قسمة الناتج على عدد  التي تكون بطرح أدنى قيمة من أعلى قيمة في المقياس، و

 الجدول التالي : بناء على ذلك تكون مجالات المتوسط كما هو موضح في  ، و0.80= 5(/1-5درجات(،  أي )

 (: مقياس ليكرث الثلاثي ودلالة فئاته7الجدول رقم )

 دلالة الفئة مجال الفئة رقم الفئة

افقة منخفضة جدا ]1-1.8] 01  مو

افقة منخفضة ]1.8-2.6] 02  مو

افقة متوسطة ]2.6-3.4] 03  مو

افقة مرتفعة ]3.4-4.2] 04  مو

افقة مرتفعة جدا ]4.2-5] 05  مو

 اعتمادا على سلم ليكرث الخماس ي. لطالبتينالمصدر: من إعداد ا

ΙΙ – 3- البيانات لتحليل المستعملة الإحصائية الأساليب (البيانات تحليل أدوات( 

 بيانات  تحليل تم قد  عليها ، الاستبيان المتحصل قوائم و المراجعة لكل  بالاطلاع القيام بعد وهذا

 :التالية الأدوات وباستخدام البيانية الأشكال رسم أجل من وهذا ، Excelببرنامج  بالاستعانة الدراسة هذه

 من أجل معرفة تكرار و نسبة كل متغير .  والتكرارات المئوية النسب 
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 وعلى اتصالات الجزائر طرف من المقدمة للخدمات الزبائن موافقة درجة لمعرفة الحسابي المتوسط 

 ولمعرفة ،)والتعاطف الأمان، الاستجابة، الاعتمادية، الملموسية، (الخدمة جودة من أبعاد بعد كل

 عن المؤسسة.  رضاهم درجة

  معامل الثبات ألفا كرونمباخ( Alpha Cronbach's) للتأكد من ثبات الاستبيان  . 

  و ذلك لاختبار فرضيات الدراسة . التوزيع الطبيعي اختبار 

 لاختبار فرضيات الدراسة تعددالانحدار الخطي الم  . 

ΙΙ – 4- أداة الدراسة :  صدق و تباث 

ΙΙ – 4- 1 – : صدق أداة الدراسة  

 يقصد بصدق الاستبيان شموليته من كل العناصر التي يجب أن تدخل في التحليل : 

 معامل الصدق لمحاور الدراسة : (8جدول رقم )

 معامل الصدق عدد العبارات القسم الثاني

 0.97 22 المحور الاول 

 0.68 05 المحور الثاني

 0.95 27 المجموع

 spssبناء على مخرجات  تينمن إعداد الطالب : المصدر

الأداة لما وهذا يدل على صدق  0.95من خلال الجدول نلاحظ أن معامل الصدق للمقياس يساوي 

 وضعت من أجله .

 

 

 

ΙΙ – 4- 2 – : ثبات أداة الدراسة  
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فيما يخص ثبات أداة الدراسة والذي يقصد به الحصول على نفس النتائج أو نتائج قريبة منها فيما 

على عينة أخرى غير عينة الدراسة وفي أوقات مختلفة ، فقد تم التأكد منه باستخدام لدراسة لو كررت ا

 . كرونباخ ألفا ، والجدول الموالي يوضح نتائج هذا المعاملمعامل 

 باخ للاستبياننألفا كرو معامل الثبات  : (9جدول رقم )

  معامل الثبات عدد العبارات القسم الثاني

 0.94 22 المحور الاول 

 0.47 05 المحور الثاني

 0.92 27 المجموع

 spssمن إعداد الطالب بناء على مخرجات  : المصدر

فقرة وأن معامل ألفا كرونباخ لهذا  27من خلال الجدول يتضح أن عدد الفقرات في هذا القسم هي 

وهو يشير إلى أن معامل الثبات عالي و يدل على أن أسئلة القسم الثاني تتمتع بدرجة  0.922القسم يساوي  

 .  عالية من الثبات ويمكن الاعتماد عليها في الدراسة

ΙΙΙ - الفرضيات واختبار  النتائج وتحليل عرض 

في هذا المبحث سنتطرق لنتائج متغيرات الدراسة المتمثلة في كل من الخصائص الشخصية                

لأفراد العينة  و متغيرات محددات جودة الخدمة إضافة إلى متغير رضا الزبون ، مع مناقشة النتائج 

 المتحصل عليها .

ΙΙΙ – 1-  البيانات الشخصيةتحليل  : 

سنتطرق إلى تحليل البيانات الشخصية و ذلك من خلال استخدام التكرارات و النسب المئوية 

 لمعرفة أكثر  عن كل متغير من البيانات الشخصية 
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 :توزيع أفراد العينة حسب الجنس 

 (: توزيع أفراد العينة حسب الجنس10 الجدول رقم)

 %النسبة التكرار الجنس

 46,3 44 ذكر

 53,7 51 أنثى

 100,0 95 المجموع

 .spssاعتمادا على مخرجات  تينمن إعداد الطالبالمصدر : 

أما الباقي هم    %53.7بنسبة   هم إناث، وذلك العينة أفراد نصف أن الجدول أعلاه نلاحظ من

 .  %46.3ذكور حيث بلغت نسبتهم 

 توزيع أفراد العينة حسب الجنس في التمثيل البياني التالي: ويمكن توضيح

 (: توزيع أفراد العينة حسب الجنس17الشكل رقم)

 

Excel المصدر : من إعداد الطالبتين اعتمادا على مخرجات   
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توزيع أفراد العينة حسب العمر:   

 (: توزيع أفراد العينة حسب العمر11الجدول رقم)

 %النسبة التكرار العمر

 12,6 12 سنة 29إلى  20من 

 28,4 27 سنة 39إلى  30من 

 36,8 35 سنة 49إلى  40من 

 21,1 20 سنة 59إلى  50من 

 1,1 1 سنة فأكثر 60

 100,0 95 المجموع

 Excel من إعداد الطالبتين اعتمادا على مخرجات المصدر :

سنة( بلغت  49إلى  40)من  من الجدول أعلاه يتضح لنا أن فئة المستجوبين الذين يبلغ عمرهم

ثم  % 28.4سنة( بنسبة   39إلى  30، تليها الفئة المستجوبين الذين لديهم يبلغ عمرهم )من  %36.8نسبتهم 

، ثم تليها فئة المستجوبين  %21.1سنة(  بنسبة   59إلى  50تليها فئة المستجوبين الذين يبلغ عمرهم )من 

وفي الأخير نجد فئة العمال الذين لديهم أكثر من   %12.6بنسبة  سنة(   29إلى  20الذين يبلغ عمرهم )من 

 . %1.1سنة وبنسبة   60

 

 

 

 

 

 



  الزبون  رضا تحقيق في مةالخد جودة أثر حول  دراسة ميدانية                                      : الثانيالفصل 

73 
 

 توزيع أفراد العينة حسب العمر في التمثيل البياني التالي: ويمكن توضيح

 (: توزيع أفراد العينة حسب العمر18الشكل رقم)

 
 Excelاعتمادا على مخرجات  تين: من إعداد الطالبالمصدر

 توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي: 

 (: توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي12الجدول رقم)

 %النسبة التكرار المستوى التعليمي

 1.1 1 ابتدائي

 3.2 3 متوسط

 26,3 25 ثانوي 

 58,9 56 جامعي

 10,5 10 دراسات عليا

 100,0 95 المجموع

  Excel من إعداد الطالبتين اعتمادا على مخرجات المصدر :

من خلال الجدول أعلاه يتضح أن ـكثر من نصف أفراد العينة لديهم مستوى جامعي، حيث بلغت 

، أما الذين لديهم دراسات عليا بلغت  % 26في حين بلغت نسبة الذين لديهم مستوى ثانوي  %59نسبتهم 
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أما باقي أفراد العينة لديهم  %3.2لعينة الذين لهم مستوى متوسط  ، كما بلغت نسبة افراد ا %10.5نسبتهم 

 . % 1.1ونسبتهم  ابتدائيمستوى 

 العلمي المؤهل(: توزيع أفراد العينة حسب 19الشكل رقم)

 
 Excel من إعداد الطالبتين اعتمادا على مخرجات المصدر :

  : توزيع الأفراد حسب الوظيفة 

الوظيفة(: توزيع أفراد العينة حسب 13الجدول رقم)  

 %النسبة التكرار الوظيفة

 87,4 83 موظف

 2,1 2 تاجر

 1,1 1 مهنة حرة

 9,5 9 أخرى 

 100,0 95 المجموع

spss   المصدر: من إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات 

، في حين بلغت  %88حيث بلغت نسبتهم  أن أغلب أفراد العينة موظفين  الجدول أعلاه نلاحظ من 

أما باقي أفراد  %2، وبلغت نسبة  الذين يشتغلون وظيفة تاجر  %9نسبة  الذين يشتغلون وظائف أخرى 

 .% 1العينة يمتهنون مهن حرة وبلغت نسبتهم 
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 في التمثيل البياني التالي: الوظيفة توزيع أفراد العينة حسب ويمكن توضيح

 الوظيفة فراد العينة حسبالأ (: توزيع 20الشكل رقم)

 

 spssاعتمادا على مخرجات  تين: من إعداد الطالبالمصدر
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ΙΙΙ – 2 - تحليل إجابات أفراد العينة 

من خلال المتوســــــط الحســــــابي لكل  متغيرات الدراســــــةيتم عرض تحليل إجابات أفراد العينة حول  

 المحور الكلي.و عبارة 

ΙΙΙ – 2 – 1 - مستوى جودة الخدمات 

  الجوانب( المادية الملموسةTangible) 

 (Tangible(: إجابات أفراد العينة حول عبارات الجوانب المادية الملموسة )13 جدول رقم)

المتوســــط  اراتـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالعب الرقم

 الحسابي

الانـحـراف 

 المعياري 

درجـــــــــــــــــــــة 

 الأهمية

 الترتيب

 

 3 محايد 1.207 2.89 ومعدات حديثة تمتلك المؤسسة أجهزة 01

 4 محايد 1.180 2.89 جاذبية التجهيزات والمباني 02

افق 0.998 3.47 المظهر العام للموظفين أنيق وحسن 03  1 مو

 2 محايد 1.167 3.18 موقع المؤسسة ملائم 04

 متوسط 0.902 3.11 الاتجاه العام لبعد الجوانب المادية الملموسة

 spssبناء على مخرجات  تينمن إعداد الطالب : المصدر

من الجـدول أعلاه يتضـــــــــــــح لنـا أن الاتجـاه العـام لفقرات البعـد الأول )الجوانـب المـاديـة الملموســـــــــــــة( 

متوســـــــــــط مما يبرر بأن المســـــــــــتجوبين يوافقون بدرجة متوســـــــــــطة على اهتمام المؤســـــــــــســـــــــــة بالجوانب المادية 

  0.902والانحراف المعياري قدر بــــــــــــــ   3.11لحسابي العام له بــــــــــــــ الملموسة الخاصة بها  ، حيث قدر المتوسط ا

مما يدل على أن أغلب إجابات أفراد العينة ايجابية و منســـــــــــــجمة ، حيث أن المســـــــــــــتجوبين أجمعوا على أن 

و جل الآراء مالت إلى الموافقة  03المظهر العام للموظفين أنيق وحســـــــــــــن وهذا ما نصـــــــــــــت عليه الفقرة رقم 

 وهو ما جعلها تحتل المرتبة الأولى. 0.998وانحراف معياري  3.47 بمتوسط حسابي
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جــاءت في المرتبــة الأخيرة بــدرجــة محــايــد وبمتوســـــــــــــط حســــــــــــــابي قــدر  02كمــا نلاحظ بــأن الفقرة رقم  

ـــــــ ــــ ـــ   2.89بـ ــــ والتي اكتفى فيها المستجوبين بالتحفظ عن الاجابة في الفقرة الذي  1.180وانحراف معياري قدر بـ

 ."جاذبية التجهيزات والمباني"مفادها  

ومنه نســــــتنتج بأنه بالرغم من المظهر العام للموظفين في المؤســــــســــــة أنيق وحســــــن إلا أنها تفتقد إلى 

 .التموقع الجيد  الجوانب المادية الأخرى كالمعدات والأجهزة الحديثة و

 ( مجال الاعتماديةReliability) 

 (Reliabilityعبارات مجال الاعتمادية )(: إجابات أفراد العينة حول 14جدول رقم)

المتوسط  اراتــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالعب الرقم

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

درجة 

 الأهمية

 الترتيب

 

 2 محايد 1.169 3.13 الوفاء بتقديم الخدمة في موعدها المحدد 01

 5 محايد 1.081 3.04 المختلفةالدقة وعدم الأخطاء في تقديم الخدمات  02

 3 محايد 1.225 3.11 توافر العدد الكافي من الموظفين 03

 4 محايد 1.109 3.06 الحرص على حل مشاكل العملاء المختلفة 04

 1 محايد 1.127 3.17 الاحتفاظ بسجلات وملفات دقيقة 05

 متوسط 3.10 0.865 (Reliabilityالاتجاه العام لبعد مجال الاعتمادية )

 spssبناء على مخرجات  تينمن إعداد الطالب : المصدر

من الجدول أعلاه يتضح لنا أن الاتجاه العام لفقرات البعد الثاني )مجال الاعتمادية( متوسط مما 

يبرر بـأن المســـــــــــــتجوبين يوافقون بـدرجـة متوســـــــــــــطـة على توفر مجـال الإعتمـاديـة بـالمؤســـــــــــــســــــــــــــة ، حيـث قـدر 

أن أغلب إجابات أفراد مما يدل على   0.865والانحراف المعياري قدر بــ   3.10المتوسط الحسابي العام له بــ 

العينة ايجابية و منسجمة ، حيث أن المستجوبين أجمعوا على أن المؤسسة لا تولي اهتماما بالغا للاحتفاظ 
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و جل الآراء مالت إلى الحياد بمتوســـــــــــط  05بالســـــــــــجلات والملفات الدقيقة وهذا ما نصـــــــــــت عليه الفقرة رقم 

 حتل المرتبة الأولى.وهو ما جعلها ت 1.127وانحراف معياري  3.17حسابي 

جــاءت في المرتبــة الأخيرة بــدرجــة محــايــد وبمتوســـــــــــــط حســــــــــــــابي قــدر  02كمــا نلاحظ بــأن الفقرة رقم 

ـــــــ ــــــــ ــــــــ ـــــــ   3.04بـ ــــــــ والتي صرح فيها المستجوبين بأن المؤسسة لها درجة متوسطة في  1.081وانحراف معياري قدر بـ

 الدقة وتقديم المعلومات بشكل صحيح.

 ( مجال الاستجابةResponsiveness) 

 (Responsiveness(: إجابات أفراد العينة حول عبارات مجال الاستجابة )15جدول رقم)

المتوسط  العبارات الرقم

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

درجة 

 الأهمية

 الترتيب

 

 2 محايد 1.151 2.93 سرعة المؤسسة في تقديم الخدمات 01

 4 محايد 1.088 2.82 الاستجابة الفورية لمشاكل العملاء 02

 3 محايد 1.059 2.92 إعلام العملاء بمواعيد تقديم الخدمات والانتهاء منها 03

الاستعداد الدائم للتعاون مع العملاء لحل  04

 المشكلات العالقة

 1 محايد 1.120 2.98

 متوسط 2.91 0.884 (Responsivenessالاتجاه العام لبعد مجال الاستجابة )

 spssبناء على مخرجات  تينمن إعداد الطالب : المصدر

من الجدول أعلاه يتضــــــــح لنا أن الاتجاه العام لفقرات البعد الثالث )مجال الاســــــــتجابة( متوســــــــط 

مما يبرر بأن المســــتجوبين يوافقون بدرجة متوســــطة على درجة اســــتجابة المؤســــســــة لمشــــاكل عملائها، حيث 

مما يدل على أن أغلب إجابات   0.884لانحراف المعياري قدر بــــــــ  وا 2.92قدر المتوسط الحسابي العام له بــــــــ 

أفراد العينة ايجابية و منســـــــــجمة ، حيث أن المســـــــــتجوبين أجمعوا على أن المؤســـــــــســـــــــة لا تولي اهتماما كبيرا 
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و  04للتعاون مع عملائها في حل المشاكل العالقة وليست على أتم استعداد وهذا ما نصت عليه الفقرة رقم 

وهو ما جعلها تحتل المرتبة  1.120وانحراف معياري  2.98راء مالت إلى الحياد بمتوســـــــــــــط حســـــــــــــابي جل الآ 

 الأولى.

جــاءت في المرتبــة الأخيرة بــدرجــة محــايــد وبمتوســـــــــــــط حســــــــــــــابي قــدر  02كمــا نلاحظ بــأن الفقرة رقم 

ــــــــ ـــــــــ ـــــــــ ــــــــ  2.82بـ ـــــــــ طي أهمية بالغة والتي صرح فيها المستجوبين بأن المؤسسة لا تع 1.088وانحراف معياري قدر بـ

 للاستجابة الفورية لحل مشاكل العملاء

 ( مجال السلامة والامانAssurance) 

 (Assurance(: إجابات أفراد العينة حول عبارات السلامة والامان )16جدول رقم)

المتوسط  اراتـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالعب الرقم

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

درجة 

 الأهمية

 الترتيب

 

 4 محايد 1.099 3.35 سلوك الموظفين يعزز الشعور بالأمان والثقة العملاء 01

افق 1.161 3.40 إلمام الموظفين بالمعلومات الكافية وحسن توصيلها 02  3 مو

افق 1.146 3.55 اللباقة وحسن الخلق في التعامل من قبل الموظفين 03  1 مو

افق 1.048 3.43 بالمعلومات الخاصة بالعملاء بسريةتتعامل المؤسسة  04  2 مو

 مرتفع 3.43 0.956 (Assranceالاتجاه العام لبعد السلامة والامان )

 spssبناء على مخرجات  تينمن إعداد الطالب : المصدر

من الجدول أعلاه يتضــــح لنا أن الاتجاه العام لفقرات البعد الرابع )مجال الســــلامة والامان( مرتفع 

مما يبرر بأن المســـــــــــــتجوبين يوافقون بدرجة عالية على مجال الســـــــــــــلامة والأمان في المؤســـــــــــــســـــــــــــة ، حيث قدر 

ل على أن أغلب إجابات أفراد مما يد  0.956والانحراف المعياري قدر بــ   3.43المتوسط الحسابي العام له بــ 

العينة ايجابية و منسجمة ، و أن جميع المستجوبين أجمعوا على أن المؤسسة تتميز باللباقة وحسن الخلق 
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حيث أن جل الآراء مالت إلى  03في التعامل من قبل الموظفين مع العملاء  وهذا ما نصـــــــــــــت عليه الفقرة رقم 

 وهو ما جعلها تحتل المرتبة الأولى. 1.146اري وانحراف معي 3.55الموافقة بمتوسط حسابي 

جــاءت في المرتبــة الأخيرة بــدرجــة محــايــد وبمتوســـــــــــــط حســــــــــــــابي قــدر  01كمــا نلاحظ بــأن الفقرة رقم 

ـــــ ــــــ ــــــ ـــــ  3.35بـ ــــــ والتي اكتفى فيها المستجوبين بالتحفظ في الاجابة على الفقرة التي  1.099وانحراف معياري قدر بـ

 عور بالأمان والثقة العملاء"تقول  "سلوك الموظفين يعزز الش

 ( مجال التعاطفEmpathy) 

 (Empathy(: إجابات أفراد العينة حول عبارات مجال التعاطف )17جدول رقم)

المتوسط  اراتــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالعب الرقم

 الحسابي

الانـــحـــراف 

 المعياري 

درجــــــــــــــــــــــة 

 الأهمية

 الترتيب

 

 3 محايد 1.018 3.24 يظهر الموظفون الود في علاقتهم مع العملاء 01

 5 محايد 1.028 3.08 وضع مصلحة العميل في مقدمة اهتمامات المؤسسة 02

 2 محايد 1.066 3.27 الروح المرحة والصداقة واضحة في التعامل داخل المؤسسة 03

تحرص المؤسسة على المشاركة الاجتماعية وتقديم  04

 المساعدات

 4 محايد 1.158 3.18

 1 محايد 1.148 3.36 احترام ضيوف المؤسسة وزوارها واستقبالهم بحفاوة 05

 متوسط 3.22 0.903 (Empathyالاتجاه العام لبعد التعاطف )

 spssبناء على مخرجات  تينمن إعداد الطالب : المصدر

من الجدول أعلاه يتضــــــــح لنا أن الاتجاه العام لفقرات البعد الخامس )مجال التعاطف( متوســــــــط 

مما يبرر بأن المســـــــــــتجوبين يوافقون بدرجة متوســـــــــــطة على توفر مجال التعاطف بالمؤســـــــــــســـــــــــة ، حيث قدر 

ب إجابات أفراد مما يدل على أن أغل  0.903والانحراف المعياري قدر بــ   3.22المتوسط الحسابي العام له بــ 
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العينة ايجابية و منســــــجمة ، حيث أن المســــــتجوبين أجمعوا على أن المؤســــــســــــة لا تولي اهتماما بالغا لزوارها 

و جل الآراء مالت إلى الحياد بمتوســــــــــــط  05واســــــــــــتقبالهم باحترام وحفاوة وهذا ما نصــــــــــــت عليه الفقرة رقم 

 رتبة الأولى.وهو ما جعلها تحتل الم 1.148وانحراف معياري  3.36حسابي 

جــاءت في المرتبــة الأخيرة بــدرجــة محــايــد وبمتوســـــــــــــط حســــــــــــــابي قــدر  02كمــا نلاحظ بــأن الفقرة رقم 

ـــــــ ــــ ـــ   3.08بـ ــــ والتي صرح فيها المستجوبين بأن المؤسسة تضع مصلحة العميل في  1.028وانحراف معياري قدر بـ

 . خر اهتماماتهاآ

ΙΙΙ – 2 – 2 - مدى رضا العميل عن المؤسسة  : 

 (: إجابات أفراد العينة حول عبارات مدى رضا العميل عن المؤسسة18رقم) جدول 

المتوســـــــــــط  اراتــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالعب الرقم

 الحسابي

الانــــــحــــــراف 

 المعياري 

درجــــــــــــــــــــــــــة 

 الأهمية

 الترتيب

 

افق 4.340 3.62 تحضون باستقبال جيد من طرف موظفي المؤسسة 01  1 مو

تشعرون بالارتياح والاطمئنان حين تعاملكم مع موظفي  02

 المؤسسة

 3 محايد 1.054 3.26

 2 محايد 1.106 3.27 يتم الاستماع وتسجيل شكاواكم و اقتراحاتكم 03

 4 محايد 1.113 3.26 تهتم المؤسسة بالإجابة على استفساراتكم 04

 5 محايد 1.196 3.07 هل آنت راض عن خدمات المؤسسة 05

 متوسط 1.237 3.29 الاتجاه العام لبعد مدى رضا العميل عن المؤسسة

 spssبناء على مخرجات  تينمن إعداد الطالب : المصدر

من الجـــدول أعلاه يتضـــــــــــــح لنـــا أن الاتجـــاه العـــام لفقرات المحور الثـــاني )مـــدى رضـــــــــــــــا العميـــل عن 

المؤســســة( متوســط مما يبرر بأن المســتجوبين يوافقون بدرجة متوســطة على رضــاهم عن المؤســســة ، حيث 

ـــــ  ـــــ   3.29قدر المتوسط الحسابي العام له بـ جوبين أجمعوا ، حيث أن المست  1.237والانحراف المعياري قدر بـ
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و جل  05على أنهم يحضــــــون باســــــتقبال جيد من طرف موظفي المؤســــــســــــة وهذا ما نصــــــت عليه الفقرة رقم 

 وهو ما جعلها تحتل المرتبة الأولى. 4.340وانحراف معياري  3.62الآراء مالت إلى الموافقة بمتوسط حسابي 

ايــد وبمتوســـــــــــــط حســــــــــــــابي قــدر جــاءت في المرتبــة الأخيرة بــدرجــة محــ 05كمــا نلاحظ بــأن الفقرة رقم 

ـــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــ   3.07بـ ــــــــــ والتي صرح فيها المستجوبين بأنهم غير راضين بدرجة كبيرة عن  1.196وانحراف معياري قدر بـ

 الخدمات التي توفرها المؤسسة.

ومنه نســــتنتج بالرغم من أن المســــتجوبين يحضــــون باســــتقبال جيد من طرف موظفي المؤســــســــة إلا 

 .طة أن درجة رضاهم عن المؤسسة متوس

 الدراسة  اختبار التوزيع الطبيعي لمتغيرات  :(19 )رقم  جدول 

 sig.قيمة Zقيمة  متغيرات الدراسة

 0.273 0.997 جودة الخدمة

 0.264 0.957 رضا الزبون 

(  لمتغيرات الدراسة  أكبر من مستوى sigمن خلال الجدول أعلاه يتضح أن القيمة الاحتمالية )

على الاختبارات  الاعتمادوعليه فإن متغيرات الدراسة تخضع للتوزيع الطبيعي و يمكننا  0.05الدلالة  

 المعلمية في تحليل الاستبانة .

ΙΙΙ –3 -   الفرضية الرئيسية : اختبار 

 يتم استخدام الانحدار المتعدد لاكتشاف أثر أبعاد الجودة على المتغير التابع وهو رضا الزبون 

، ذلك لاختبار صـــحة الفرضـــية الرئيســـية والتي تنص الدراســـة محل  بمؤســـســـة اتصـــالات الجزائر بســـعيدة  

 على أنه:

 

 الدراسة في الجدول التالي :  بمتغيرات الخاصة المتعدد الانحدار تحليل نتائج نلخص أن و يمكن

اتصالات الجزائر  زبون  و رضا الخدمة  جودة مستوى  بين إحصائية دلالة ذو ايجابي أثر يوجد

 α ≤ 0.05سة  بسعيدة عند مستوى معنوية محل الدرا
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 الفرضية الرئيسية(: نتائج اختبار 20الجدول رقم )

درجة  مجموع المربعات النموذج

 الحرية

متوسط 

 المربعات

 مستوى الدلالة

sig 

معامل 

 Rالارتباط 

 معامل التحديد
2R 

  60,473 4 42,923 الانحدار

,0000 

 

,6480 

 

 83,437 92 20,713 البواقي 4200,

 143,910 96 63,636 المجموع

 Y=0,648 +0.415 X معادلة الانحدار 

 SPSSالمصدر : من إعداد الطالبتين بناء على مخرجات 

يتضــــــــح من الجدول الســــــــابق ثبوت صــــــــلاحية نموذج الانحدار الخطي المتعدد، إن ما يؤكد ذلك هو   

، وهكذا أصـــبح بالإمكان 0.05وهي أقل من مســـتوى المعنوية  0.000البالغة  sigالدلالة الاحصـــائية مســـتوى 

 ."اتصالات الجزائر "بمؤسسة  رضا الزبون على  جودة الخدمةقياس أثر 

  0,05مســـــــتوى المعنوية ) توجد علاقة ارتباط طردية موجبة بين وذات دلالة احصـــــــائية عندكما  

α لأن معامل الارتباط بمؤســســة اتصــالات الجزائر  و رضــا الزبون  جودة الخدمة ( بين ،R  أي ما  648, 0 بلغ

رضـــــــا في  42%التغير بما نســـــــبته إلى أن  0,420 البالغة  2R، كما تشـــــــير قيمة معامل التحديد64,8%نســـــــبته 

تعود  %58)المتغير المســـــتقل(، أما النســـــبة المتبقية  جودة الخدمات)المتغير التابع( مفســـــر التغير في الزبون 

إلى متغيرات أخرى لم تـــدخـــل في نموذج الانحـــدار الخطي المتعـــدد، وعليـــه يتم قبول الفرضـــــــــــــيـــة الرئيســـــــــــــيـــة 

( لجودة  α 0,05:" يوجد أثر ذو دلالة احصــــــــــــائية عند مســــــــــــتوى المعنوية )للدراســــــــــــة التي تنص على أنه

 ."الخدمات على رضا الزبون  لمؤسسة " اتصالات الجزائر 

ΙΙΙ – 4 -  : اختبار الفرضيات الفرعية 

( لأبعاد جودة الخدمة  على رضــــــــا  α 0,05أثر ذو دلالة احصــــــــائية عند مســــــــتوى المعنوية ) يوجد 

، تظهر نتائج اختبارها بواســـــــــــــطة أي وجود فرضـــــــــــــيات فرعيةالزبون  بمؤســـــــــــــســـــــــــــة " اتصـــــــــــــالات الجزائر " ، 

 (.21الانحدار الخطي المتعدد في الجدول رقم )
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 الزبون  رضا على  الخدمة جودة أبعاد أثر لقياس المتعدد الانحدار تحليل نتائج : ( 21)الجدول رقم 

 

 لنموذجا

 

المتغير 

 التابع

  المعاملات النمطية المعاملات غير النمطية

 Tقيمة 

 المحسوبة

 

Sig 

 

A  الخطأ

 المعياري 

Bêta 

 0,886 0,144  4200, 0,060 ---- الثابت

  الجوانب المادية

رضــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــا 

 الزبون 

0,039 0,139 0,028 0,279 0,781 

 0,991 0,011 0,002 0,209 0,002 الاعتمادية

 0,096 1,682 0,229 0,190 0,320 الاستجابة

السلامة و 

 الأمان

0,454 0,190 0,351 2,382 0,019 

 0,355 0,931 0,140 0,207 0,192 التعاطف

 SPSSالمصدر : من إعداد الطالبتين بناء على مخرجات 

 

 

 

 

و قيمة مســـتوى  0,039من الجدول نلاحظ ان درجة تأثير الجوانب المادية على رضـــا الزبون تســـاوي 

و بالتالي لا وجود لأثر  0.05هي أكبر من مســــــــــتوى المعنوية و 0,781البالغة  sigالدلالة المعنوية الإحصــــــــــائية 

يتم رفض الفرضية الفرعية التي وعليه لمؤسسة اتصالات الجزائر و عليه  رضا الزبون لى الجوانب المادية ع

رضــــا على  للجوانب المادية (  α 0,05تنص على أنه:" يوجد أثر ذو دلالة احصــــائية عند مســــتوى المعنوية )

 ."لمؤسسة اتصالات الجزائر  الزبون 

 

 

 

و قيمة مســـــــــــــتوى  0,002رضـــــــــــــا الزبون تســـــــــــــاوي  الاعتمادية على من الجدول نلاحظ ان درجة تأثير 

و بالتالي لا وجود لأثر  0.05و هي أكبر من مســــــــــتوى المعنوية 0,991البالغة  sigالدلالة المعنوية الإحصــــــــــائية 

اتصالات  للجوانب المادية  على  رضا زبون  إحصائية دلالة ذو أثر يوجد

 α ≤ 0.05الجزائر  محل الدراسة  بسعيدة عند مستوى معنوية 

الفرضية 

 الأولى

الفرضية 

 الثانية

اتصالات الجزائر   على  رضا زبون   للاعتمادية إحصائية دلالة ذو أثر يوجد

 α ≤ 0.05الدراسة  بسعيدة عند مستوى معنوية محل 
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على رضــــــــا الزبون  لمؤســــــــســــــــة اتصــــــــالات الجزائر و عليه وعليه يتم رفض الفرضــــــــية الفرعية التي  الاعتمادية

على رضـــــــــــــا   للاعتمادية(  α 0,05المعنوية )تنص على أنه:" يوجد أثر ذو دلالة احصـــــــــــــائية عند مســـــــــــــتوى 

 ."الزبون  لمؤسسة اتصالات الجزائر 

 

 

و قيمة مســــــــــتوى   0,229على  رضــــــــــا الزبون تســــــــــاوي الاســــــــــتجابة ن درجة تأثير أالجدول نلاحظ من 

و بالتالي لا وجود لأثر  0.05و هي أكبر من مســــــــــتوى المعنوية 0,096البالغة  sigالدلالة المعنوية الإحصــــــــــائية 

على رضـــــــا الزبون  لمؤســـــــســـــــة اتصـــــــالات الجزائر و عليه وعليه يتم رفض الفرضـــــــية الفرعية التي  الاســـــــتجابة

على رضــــــــــــا   للاســــــــــــتجابة(  α 0,05تنص على أنه:" يوجد أثر ذو دلالة احصــــــــــــائية عند مســــــــــــتوى المعنوية )

 ."الزبون  لمؤسسة اتصالات الجزائر 

 

 

و قيمة مســــــتوى  0,351الجدول نلاحظ ان درجة تأثير الســــــلامة و الأمان على  رضــــــا الزبون تســــــاوي 

و بــالتــالي يوجــد أثر  0.05من مســـــــــــــتوى المعنويــة أقــلهي  و 0,019البــالغــة  sigالــدلالــة المعنويــة الإحصــــــــــــــائيــة 

 الفرضية الفرعية  بول قوعليه يتم لمؤسسة اتصالات الجزائر ، و عليه  رضا الزبون لى للسلامة و الأمان ع

 للســـــــــــــلامة و الأمان  (  α 0,05التي تنص على أنه:" يوجد أثر ذو دلالة احصـــــــــــــائية عند مســـــــــــــتوى المعنوية ):

 ."لمؤسسة اتصالات الجزائر  رضا الزبون على 

 

 

و قيمــة مســـــــــــــتوى  0,140من الجــدول نلاحظ ان درجــة تــأثير التعــاطف على رضــــــــــــــا الزبون تســــــــــــــاوي 

و بالتالي لا وجود لأثر  0.05هي أكبر من مســــــــــتوى المعنوية و 0,355البالغة  sigالدلالة المعنوية الإحصــــــــــائية 

الفرضية 

 الرابعة

اتصالات  على  رضا زبون  للسلامة و الأمان  إحصائية دلالة ذو أثر يوجد

 α ≤ 0.05معنوية الجزائر  محل الدراسة  بسعيدة عند مستوى 

اتصالات الجزائر   على  رضا زبون  للتعاطف  إحصائية دلالة ذو أثر يوجد

 α ≤ 0.05الدراسة  بسعيدة عند مستوى معنوية محل 

الفرضية 

 الخامسة

اتصالات الجزائر   على  رضا زبون   للاستجابة إحصائية دلالة ذو أثر يوجد

 α ≤ 0.05محل الدراسة  بسعيدة عند مستوى معنوية 

الفرضية 

الثالثة
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وعليه يتم رفض الفرضية الفرعية التي تنص لمؤسسة اتصالات الجزائر و عليه  رضا الزبون لى التعاطف ع

 رضـــــــــــــا الزبون على  للتعاطف (  α 0,05على أنه:" يوجد أثر ذو دلالة احصـــــــــــــائية عند مســـــــــــــتوى المعنوية )

 ."لمؤسسة اتصالات الجزائر 
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 الخاتمة : 

 خلال من بسعيدة مؤسسة اتصالات الجزائر  في ميدانية دراسة إلى التطبيقي الفصل في تطرقنا

 على رضا الخدمة جودة تأثير دراسة أيضا وتم ، تقدمها التي الخدمات إلى والتطرق  التعريف بالمؤسسة 

وهي ) الملموسية  الخدمة جودة قياس في المعتمدة الخمسة المعايير من معيار كل ناحية من الزبون 

 نموذج  على بالاعتماد استبيان إعداد خلال من )التعاطف السلامة و الأمان، الاعتمادية، ،الاستجابة،

Serperf برنامج طريق عن البيانات ومعالجة Spss ،  ولقد تم التوصل من خلال اختبار فرضيات الدراسة

يوجد أثر ذو دلالة بالانحدار الخطي المتعدد إلى وجود علاقة طردية موجبة بين المتغيرين، بالإضافة إلى 

( لجودة الخدمة على رضا الزبون  للمؤسسة محل الدراسة،  α 0,05احصائية عند مستوى المعنوية )

الزبون  أما الملموسية و الاعتمادية و الاستجابة و التعاطف  فليس لها أثر على رضاوأيضا للسلامة و الأمان ،  

. لمؤسسة اتصالات الجزائر
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 : عامةالخاتمة ال

بعد محاولة الإلمام بالجانب النظري الخاص بمتغيري الدراسة جودة الخدمة و رضا الزبون ، و من 

جودة الخدمة المقدمة خلال الدراسة الميدانية التي أجريت على زبائـــن اتصالات الجزائر بغرض دراسة أثر 

لهم على رضـاهم ، سنحــاول عرض النتائج التي تم التوصل إليها و بعض التوصيات المقترحة من أجل تحسين 

 جودة الخدمة و تحقيق رضا الزبون ثـم أخيرا عرض آفاق الدراسة .

 :  نتائج مستمدة من وصف خصائص عينة الدراسةأولا : 

  7.4الذكور بـ نسبة الإناث كانت أكبر من نسبة . % 

  حيث بلغت  49و  40أغلــبية زبــائن اتصــالات الجــزائر هــم من فئة الكهول التي تتراوح أعمارهم بيتـن

 % . 36.8نسبتهم 

  58.9نسبة كبيرة جدا من زبائن اتصالات الجزائر لديها مـستــوى جامعــي حــيث قـــدرت نسبته. % 

  87.4ائر هم من فئة الموظفين بلغت نسبتهم نسبة كبيرة من زبائن اتصالات الجز . % 

 : نتائج مستمدة من تقيم الزبائن لجودة الخدمة و رضا الزبون ثانيا : 

 الجوانب الماديةجاء تقييم الزبائن لجودة الخدمة المقدمة لهم طرف اتصالات الجزائر من  ناحية 

، حيث وافق  3.11لإجمالي لهذا البعد تقييما إجماليا متوسطا ، حيث بلغ المتوسط الحسابي ا الملموسة

،  3.47أغلب الزبائن على المظهر العام للموظفين أنيق و حسن ، حيث بلغ المتوسط الحسابي لهته العبارة 

في حين حيادية الزبائن على العبارات المتبقية تمتلك المؤسسة أجهزة و معدات حديثة و جاذبية التجهيزات 

، و موقع المؤسسة ملائم ، حيث  2.89الحسابي لهاتين العبارتين نفس النسبة و المباني ، حيث بلغ المتوسط 

 .  3.18بلغ المتوسط الحسابي لهته العبارة 

في خدمات اتصالات الجزائر تقييما متوسطا حيث بلغ المتوسط  لبعد الاعتماديةجاء تقييم الزبائن 

 3.04، و جاءت جميع العبارات من حيث الدرجة محايد بمتوسط حسابي يتراوح بين  3.10الحسابي الإجمالي 
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و هو ما يفسر تحفظ زبائن اتصالات الجزائر على الوفاء بتقديم الخدمة في موعدها المحدد و  3.17إلى 

لأخطاء في تقديم الخدمات المختلفة ، توافر العدد الكافي من الموظفين و الحرص على حل الدقة و عدم ا

 مشاكل العملاء المختلفة ، الاحتفاظ بسجلات و ملفات دقيقة .

في جودة خدمات اتصالات الجزائر متوسطة ، حيث حازت كل  بعد الاستجابةجاءت درجة تقييم 

المؤسسة ،  و هو ما يؤكده المتوسط الحسابي الإجمالي الذي قدر بـ  العبارات الأربعة على حيادية زبائن هذه

، و هو ما يعكس عدم توازن اتصالات الجزائر في بعد الاستجابة لطلبات الزبائن و التي تتمثل في إعلام  2.91

لات العملاء بمواعيد تقديم الخدمات و الانتهاء منها و الاستعداد الدائم للتعاون مع العملاء لحل المشك

 . 2.98و  2.82العالقة ، حيث تراوحت جميع المتوسطات الحسابية بين 

حيث وافق  3.43مرتفع بمتوسط حسابي إجمالي قدر بـ  بعد السلامة و الأمانجاءت درجة تقييم 

أغلب الزبائن على إلمام الموظفين بالمعلومات الكافية و حسن توصيلها و اللباقة و حسن الخلق في التعامل 

الموظفين ، تعامل المؤسسة بالمعلومات الخاصة بالعملاء بسرية ، حيث بلغ المتوسط الحسابي لهته من قبل 

 . 3.35، بخصوص العبارة الأولى محايد بمتوسط حسابي بلغ  3.43،  3.55و  3.40العبارات على التوالي 

و هو ما  في جودة خدمة اتصالات الجزائر متوسطة ، لبعد التعاطفجاءت درجة تقييم الزبائن 

حيث جاءت جميع العبارات من حيث درجة محايد ، حيث تراوحت  3.22يؤكده المتوسط الحسابي الذي بلغ 

 . 3.36إلى  3.08المتوسطات الحسابية  لهته العبارات من 

مجتمعة و التي تمثل جودة خدمة اتصالات  للأبعاد الخمسةو جاءت أخيرا درجة التقييم الإجمالية 

 . 3.29توسط و ذلك بمتوسط حسابي إجمالي بلغ  الجزائر ، جاءت م

 جاء ترتيب أبعاد جودة خدمة اتصالات الجزائر حسب إجابات أفراد العينة كما يلي :    

افقة متوسطة .بدرجة  3.43في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي  السلامة و الأمان -1  مو

افقة بدرجة  3.22في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي  التعاطف -2  متوسطة .مو
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افقة متوسطةبدرجة  3.11في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي  الجوانب المادية الملموسة -3  . مو

افقة متوسطةبدرجة  3.10في المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي  الاعتمادية -4  . مو

افقة متوسطة .بدرجة  2.91في المرتبة الخامسة بمتوسط حسابي الاستجابة  -5  مو

جودة الخدمة المقدمة لهم من طرف اتصالات الجزائر متوسطة حيث بلغ  جاءت درجة رضا الزبائن عن

و هو قريب من درجة متدنية ، و هذا يدل على أن غالبية الزبائن غير راضين عن  3.29المتوسط الحسابي 

 % . 50جودة الخدمة المقدمة لهم و هو ما يفسر أيضا نسبة الزبائن غير الراضين التي فاقت 

 ثالثا : نتائج اختبار الفرضيات 

 : يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية  الفرضية الرئيسية(0,05α ) لجودة

 الخدمات على رضا الزبون لمؤسسة " اتصالات الجزائر " .

 بعد تقسيم الفرضية الرئيسية إلى خمس فرضيات فرعية جاءت النتائج كالتالي :

 لا وجود لأثر الجوانب المادية على رضا الزبون لمؤسسة اتصالات الجزائر و عليه  : ىـــــــــالفرضية الأول

وعليه يتم رفض الفرضية الفرعية التي تنص على أنه:" يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى 

 ." الجزائر اتصالات لمؤسسة الزبون  رضا على  الماديــــــــة للجوانب( 0,05αالمعنوية )

  ــــــــــــــــلا وجود لأثر الاعتمادية على رضا الزبون  لمؤسسة اتصالات الجزائ الثانية :الفرضية ــــــــ ـــــــــ ر و عليه ــــــــــ

وعليه يتم رفض الفرضية الفرعية التي تنص على أنه:" يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى 

 ."ؤسسة اتصالات الجزائر تمادية  على رضا الزبون  لمللاع( 0,05αالمعنوية )

 : ـــــــــلا وجود لأثر الاستجابة على رضا الزبون  لمؤسسة اتصالات الجزائ الفرضية الثالثة ـــــــــ ــــــــ ـــــــــ ر و عليه ــــــــــ

وعليه يتم رفض الفرضية الفرعية التي تنص على أنه:" يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى 

 ." الجزائر اتصالات لمؤسسة  الزبون  رضا على  للاستجابة( 0,05αالمعنوية )
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 : يوجد أثر للسلامة و الأمان على رضا الزبون لمؤسسة اتصالات الجزائر ، و عليه  الفرضية الرابعة

وعليه يتم قبول الفرضية الفرعية : التي تنص على أنه:" يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى 

 ."لسلامة و الأمان  على رضا الزبون لمؤسسة اتصالات الجزائر ل( 0,05αالمعنوية )

 : لا وجود لأثر التعاطف على رضا الزبون لمؤسسة اتصالات الجزائر و عليه وعليه  الفرضية الخامسة

يتم رفض الفرضية الفرعية التي تنص على أنه:" يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية 

(0,05α )رضا الزبون لمؤسسة اتصالات الجزائر  على للتعاطف". 

o : على ضوء النتائج التي تم التوصل إليها يمكن أن نوص ي بما يلي 

محاولة نشر ثقافة الجودة بين كل الموظفين العاملين في المؤسسات الاقتصادية و خاصة موظفي المكاتب  -1

 الأمامية بالنسبة للمؤسسات الخدمية و جعلها من أولويات .

محاولة تحفيز جميع الموظفين على تقديم خدمات راقية للزبائن ، و ذلك عن طريق نظام حوافز معين  -2

 مثل الترقية أو زيادة الرواتب ، هدايا ... الخ .

إجراء دراسات و بحوث جادة من شأنها الكشف عن حاجات و رغبات الزبائن من أجل السعي وراء تلبيتها  -3

 و تحقيقها .

ر فرص تكوين و دورات تدريبية لموظفي المكاتب الأمامية خاصة في مجال الاتصال و التسويق محاولة توفي -4

 و خدمة الزبائن .

الحرص على تقديم الخدمات إلى الزبائن و انجازها في الوقت المحدد ، فعدم حصول الزبون على الخدمة  -5

 تقديم خدمة جيدة . في الوقت المحدد  يجعله يشعر بعدم الرضا و عدم كفاءة المؤسسة في

 الاستجابة لطلبات الزبائن و إعلامهم بمواعيد انجاز الخدمات . -6

التوجه نحــو إدارة العــــلاقة مع الزبـــون و إنشاء علاقات طويلة معه بغــية الحفاظ عليه و اكتشاف  -7

 حاجته و رغباته .
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و مشاكــله بسرعة و عدم إهمالها ، التركيز على رضا الزبون من خلال الاستـــماع إليه و معالجة شكاويه  -8

 خاصة أن تكلفة الحفاظ على الزبون أكبر من تكلفة جلب زبون جديد .

محاولة تحسين جودة الخدمة باستمرار من خلال تطوير طرق تقديمها و جعلها تتناسب مع توقعات  -9

 الزبون .

أجل ضمان حسن تدفق  محاولة مراقبة عملية التفاعل بين موظفي المكاتب الأمامية و الزبائن من -10

 المعلومات بين الطرفين .
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 الاستبيان

 الأخ الكريم، الأخت الكريمة... 

 تحية طيبة وبعد 

دراسة  -( في قياس أثر جودة الخدمة على رضا الزبون   Serperfاستخدام نموذج ) تهدف هذه الدراسة إلى       

 أن  -مؤسسة اتصالات الجزائر تطبيقية 
ً
نرجو منكم التلطف بتعبئة هذه الاستبانة بدقة وموضوعية. علما

 المعلومات المقدمة منكم ستعامل بسرية ولن تستخدم إلا لغايات البحث العلمي فقط. 

 وتفضلوا بقبول فائق الاحترام والتقدير

 

: البيانات الشخصية:
ً
 أولا

 أنثى           ذكر           الجنس: -1

 

 سنة 49-40،          منسنة 39-30،         من سنة 29-20من        العمر: -2

               

 سنة 50،         أكثر من سنة 59 -50من                  

 

                ،                ثانوي  ،                   متوسطابتدائي    المؤهل العلمي: -3

                        

 .،               دراسات علياجامعي                      

 

 أخري..            ،       مهنة حرة،           تاجرموظف   الوظيفية:  -4

 

 

 أمام الحالة التي تلائمك:)×( يرجى وضع إشارة 

افق  العبارات الرقم غير مو

 تماما

غير 

افق  مو

افق محايد افق  مو مو

 تماما

 المحور الأول: مستوى جودة الخدمات

 (Tangible)الملموسة  المادية الجوانب مجال

      . حديثة ومعدات أجهزة تمتلك المؤسسة 1

      .جاذبية التجهيزات والمباني  2

      للموظفين أنيق وحسن. العام المظهر 3

      موقع المؤسسة ملائم. 4

 (Reliabilityمجال الاعتمادية )

      المحدد. موعدها في الخدمة بتقديم الوفاء 5

      المختلفة. الخدمات تقديم في الأخطاء وعدم الدقة 6
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افر 7       . الموظفين. من الكافي العدد تو

      المختلفة. العملاء مشاكل حل على الحرص 8

      دقيقة. وملفات بسجلات الاحتفاظ 9
 (Responsivenessمجال الاستجابة )

      الخدمات. تقديم في سرعة المؤسسة  10

      العملاء. لمشاكل الفورية الاستجابة 11

      منها. والانتهاء الخدمات تقديم بمواعيد إعلام العملاء  12

 المشكلات العملاء لحل مع للتعاون  الدائم الاستعداد 13

 العالقة.
     

 (Assuranceوالأمان ) مجال السلامة

      العملاء. والثقة بالأمان الشعور  يعزز  الموظفين سلوك 14

      توصيلها. وحسن الكافية بالمعلومات الموظفين إلمام 15

      الموظفين. قبل من التعامل في الخلق وحسن اللباقة 16

      بسرية. الخاصة بالعملاء بالمعلومات المؤسسة تتعامل 17
 (Empathy) مجال التعاطف

      العملاء. مع علاقتهم في الود الموظفون  يظهر 18

      المؤسسة. اهتمامات مقدمة في مصلحة العميل وضع 19

 داخل التعامل في واضحة والصداقة المرحة الروح 20

 المؤسسة.
     

 وتقديم الاجتماعية المشاركة على تحرص المؤسسة  21

 المساعدات.
     

      بحفاوة. واستقبالهم وزوارها ضيوف المؤسسة  احترام 22

 مدى رضا العميل عن المؤسسةالمحور الثاني : 

      تحضون باستقبال جيد من طرف موظفي المؤسسة.. 23

تشعرون بالارتياح والاطمئنان حين تعاملكم مع  24

 موظفي المؤسسة .
     

اقتراحاتكم. 25       يتم الاستماع وتسجيل شكاؤكم و

      تهتم المؤسسة بالإجابة على استفساراتكم. 26

      هل أنت راض ي عن خدمات المؤسسة.  27

 شكرا على تعاونكم
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Variables introduites/suppriméesb 

Modèl

e Variables introduites 

Variables 

supprimées Méthode 

 Entrée . مستوى_جودة_الخدمات 1

a. Toutes variables requises saisies. 

b. Variable dépendante : رضا العميل 

 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,648a ,420 ,414 ,94719 

a. Valeurs prédites : (constantes),  مستوى جودة الخدمات 

 
 

ANOVAb 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 60,473 1 60,473 67,403 ,000a 

Résidu 83,437 93 ,897   

Total 143,910 94    

a. Valeurs prédites : (constantes),  الخدمات_جودة_مستوى 

b. Variable dépendante : العميل_رضا 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. A 

Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) -,007 ,414  -,018 ,986 

مستوى جودة 

 الخدمات    

1,047 ,128 ,648 8,210 ,000 

a. Variable dépendante : العميل_رضا 
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Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,669a ,448 ,417 ,94506 

a. Valeurs prédites : (constantes), المادية_الجوانب ,التعاطف, 

الاعتمادية مجال ,الاستجابة  والامان_السلامة ,

 

ANOVAb 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 64,421 5 12,884 14,426 ,000a 

Résidu 79,489 89 ,893   

Total 143,910 94    

a. Valeurs prédites : (constantes), مجال ,الاستجابة ,المادية_الجوانب ,التعاطف_ ديةاالاعتم , 

 والامان_السلامة

b. Variable dépendante : العميل_رضا 
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 الملخص : 

من خلال أثر جودة الخدمة هدفت هذه الدراسة إلى دراسة  (Serperf )باستخدام نموذج الأداء                   

و  على رضا الزبون  (الملموسية ، الاعتمادية ، الاستجابة ، السلامة و الأمان ، التعاطف  )أبعادها الخمسة 

ؤسسة اتصالات الجزائر بولاية سعيدة ، و من أجل م مستعمل لخدمات   95 قد شارك في هذه الدراسة 

خلصت الدراسة إلى جملة من النتائج و ،   spssاختبار الفرضيات و تحليل البيانات تم الاستعانة ببرنامج 

 كان أهمها : 

 . وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمة و رضا الزبون 

 تحقيق رضا الزبون . فيسلامة الخدمة ) اتصالات الجزائر (  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  لأمان و 

 .  اتصالات الجزائر ، (Serperf )، رضا الزبون ، نموذج الأداء جودة الخدمة  الكلمات المفتاحية :

Abstract: 

   Using the performance model (Serperf) this study aimed to study the impact of service 

quality through its five dimensions (tangible, reliability, response, safety and security, 

empathy) on customer satisfaction and has participated in this study 95 users of the services 

of Algeria Telecom in the state of Saida, and in order to test hypotheses and data analysis was 

used SPSS program, and the study concluded a number of results, the most important of 

which were:  

  The existence of a statistically significant correlation between service quality and customer 

satisfaction.  

There is a statistically significant impact of the safety and security of the service (Algeria 

Telecom) in achieving customer satisfaction.  

Keywords: Quality of service, customer satisfaction, performance model (Serperf), Algeria 

Telecom.  
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 ليس العلم ما حفظ

إنّما العلم ما نفع   


